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RESUMEN

Nuestra investigacion se basé en una problematica de un tipo de seguro que tiene
la corredora de seguros sobre el proceso de cotizacion y emision del ramo de un seguro
obligatorio, el SCTR (Seguro Complementario de Trabajo en Riesgo) que tiene méas de
25 anos desde que fue publicada la ley en 1997 y con una penetracion en el Peru del 9%
del PEA, una cifra muy por debajo de algunos paises de América Latina tales como
Colombia con un 35% de la PEA o Chile con un 64% de la PEA.

Para el desarrollo de esta Tesis se utiliz6 la data de la corredora desde mayo del 2022
hasta setiembre del 2022 considerando el comportamiento atipico durante la pandemia.
La cotizacion para clientes nuevos ya sean personas naturales o empresas duraba entre 12
y 72 horas antes de la pandemia, este numero no vario mucho para las ventas de
renovaciones pero durante y después de la pandemia los tiempos lejos de mejorar por la
implementacion del trabajo remoto los tiempos se han mantenido y en varias ocasiones
aumentado, generando descontento en los clientes en vista que las compafiias de seguros

saben que es un seguro de ley obligatorio por ende los clientes deben esperar.

Durante nuestras visitas y entrevistas a las oficinas de la corredora de seguros pudimos
identificar varios procesos gque nos llevaron a replantear la forma de cotizar y emitir los
SCTR para con nuevas cuentas, sugiriendo el llevar este servicio a la nube y apostar por
cotizaciones en linea, las cuales permitiran que el cliente se le cotice de una forma mas
rapida, evitando los errores y reprocesos ajustando el sistema a las necesidades del cliente

Jla corredora y la informacion necesaria solicitada por la compafiia de seguros.

Nuestra tesis se basa en la reduccidn de tiempos de servicio en base a la virtualizacion de
una de las problematicas, el ordenamiento y mejora de flujos de los otros dos y esto a
través de la metodologia Lean Service, de Flujo Continuo y PDCA los cuales nos
permitieron mejorar el flujo, reducir los reprocesos y errores, disminuir los tiempos de

atencion y generar satisfaccion a los clientes.

Palabras claves: Metodologia Lean Service, metodologia PDCA, herramienta de flujo

continuo, herramienta de trabajo estandarizado, servicio en la nube, virtualizacion.



ABSTRACT

Our investigation was based on a problem of a type of insurance that the insurance
broker has on the process of quoting and issuing the branch of a compulsory insurance,
the SCTR (Complementary Insurance on Risk Work) that has more than 25 years since
the law was published in 1997 and with a penetration in Peru of 9% of the PEA, a figure
well below some Latin American countries such as Colombia with 35% of the PEA or
Chile with 64% of the PEA.

For the development of this Thesis, the data of the runner from May 2022 to September
2022 was used, considering the atypical behavior during the pandemic. The quote for new
clients, whether individuals or companies, lasted between 12 and 72 hours before the
pandemic. This number did not vary much for renewal sales, but during and after the
pandemic, times were far from improving due to the implementation of remote work. The
times have been maintained and, on several occasions, increased, generating
dissatisfaction in the clients in view of the fact that the insurance companies know that it

is a compulsory insurance law, therefore the clients must wait.

During our visits and interviews to the offices of the insurance broker we were able to
identify several processes that led us to rethink the way of quoting and issuing the SCTR
for new accounts, suggesting taking this service to the cloud and betting on online quotes,
which will allow the client to be quoted more quickly, avoiding errors and reprocessing
by adjusting the system to the needs of the client, the broker and the necessary information

requested by the insurance company.

Our thesis is based on the reduction of service times based on the virtualization of one of
the problems, the ordering and improvement of flows of the other two and this through
the Lean Service methodology, Continuous Flow and PDCA which we They allowed to
improve the flow, reduce reprocesses and errors, reduce service times and generate

customer satisfaction.

Keywords: Lean Service Methodology, PDCA methodology, continuous flow tool,

standardized work tool, cloud service, virtualization.



INTRODUCCION

El origen de la industria del seguro tiene dos etapas desde su creacion como la
conocemos actualmente, la primera etapa entre el afio 1955 y 1912 A.C. segun los
historiadores en el codigo Hammurabi de babilonia, se registraban las reglas de vida
donde se podia apreciar el valor de la vida de los trabajadores, detallando acciones a tomar
para socorrer e indemnizar a los mismos ante cualquier accidente laboral, y una segunda
etapa que se dio en Italia en el afio 1385 donde se redacta el primer contrato de seguro en

italiano, y fue el seguro maritimo.

Los trabajadores durante siglos han estado expuestos a enfermedades y accidentes
derivadas de sus trabajos. Esta tesis se basa en el Seguro Complementario de Trabajo en
Riesgos (SCTR), y de como podemos optimizar al momento de cotizar y emitir este
seguro a través de la empresa corredora de seguros con las compafiias de seguros con las
que ellos trabajan. El principal problema radica en los tiempos de cotizacion, emision, y
renovacion de las poélizas, esta demora se presenta en mayor o menor tiempo de demora
segun algunas caracteristicas de los clientes, si el cliente es nuevo se generar un
determinado tipo de demora, si el cliente es regular, se genera otro tipo de demora y para
ciertos tipos de giros de negocios el tiempo de demora es el mayor de todos. Todas estas
demoras se encuentran relacionadas de manera directa con los procesos en cualquiera de
los tres participantes de una cotizacion, El Cliente, La Compafiia de Seguros y el Corredor

de Seguros.

La Finalidad de este trabajo es optimizar los procesos en cada uno de los tipos de compra
que actualmente suceden en la corredora y como consecuencia de la aplicacion de las
teorias para lograr mejorar los tiempos a través del LS, mediante el proceso de
levantamiento de informacion que nos permitira identificar los procesos que generan la
demora en cada una de las forma de venta de los (SCTR), dard como resultado
informacién real que nos permitira aplicar mejoras para la reduccién en los tiempos de
cotizacion al momento del ingreso de la informacion, que es el origen de toda cotizacion,
él envio a las compafiias de una correcta data, permitiendo una carga mas inmediata a
su sistema para poder cotizar y emitir de manera mas rapida, evitando los reprocesos al
momento de recibir la corredora la informacién y al recibir la compafiia de seguros la
informacidn, esta informacion obtenida también nos permitira redistribuir de una manera

mas eficiente y efectiva la carga laboral durante los procesos de cotizacion a un prospecto



nuevo y de renovacion de un cliente, y como revelacion final durante el proceso completo
de cotizar y emitir una pdliza a los giros con mayor indice de siniestralidad la data
obtenida durante este proceso dard una mejora de tiempo bastante significante para los
clientes. En el primer capitulo proponemos la formulacion del problema a estudiar,
delimitamos un lugar especifico y tiempo del problema principal y los especificos,
precisamos los objetivos a desarrollar y describimos la delimitacion espacial y teorica, asi
como la justificacion del estudio. En el segundo capitulo exponemos el marco tedrico de
las variables del estudio, aquellos precedentes en el que el LS se apoya. Nos sostiene y
nos permite desarrollar nuestra investigacion, a través de las teorias y metodologias que
nos soportan, para el entendimiento de nuestro trabajo se definen los términos bésicos
necesarios, y concluimos con nuestra hipétesis general, las especificas y todas sus

variables independientes, dependientes e indicadores.

Nuestro tercer capitulo expone el marco metodologico, el enfoque a utilizar, el tipo,
método Yy disefio de investigacion a desarrollar, que poblacién y muestra a emplear, asi
como los instrumentos para recolectar dicha informacién, el conjunto de estos pasos,
técnicas y procedimientos que se transforman en informacién, nos permitird tener de
manera veraz y comprobada, con la confianza y validez de que los datos obtenidos sobre
las herramientas utilizadas para su procesamiento han sido las correctas para la

implementacién y desarrollo de las soluciones a aplicar en los siguientes capitulos.

Lo mas significativo en el cuarto capitulo es el procesamiento e interpretacion de los datos
obtenidos, detallamos que acciones se realizd para mejorar al implementar las
metodologias LS, PDCA vy trabajo estandarizado, cuales eran los resultados anteriores a
la mejora, describiendo las generalidades de la empresa en estudio, su rubro, mision,

vision, el servicio que ofrece y sus productos.

Finalmente, tras el desarrollo e implementacion de lo detallado lineas arriba presentamos
nuestras conclusiones y recomendacion de los resultados obtenidos, aquellas referencias
bibliograficas utilizadas para el desarrollo exitoso de nuestro trabajo y los anexos son

nuestro complemento final para esta tesis.



CAPITULO I: PLANEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1. Descripcion del problema
En el mundo los seguros han sido nuevamente golpeados, empezaban a salir

de la crisis sanitaria sin precedentes y el actual conflicto armado entre Rusia y
Ucrania ha afectado al mundo econdmicamente, encareciendo la energia y en
consecuencia las materias primas llevando al mundo a enfrentar una posible crisis
econdmica mundial. Esta situacion ha llevado a un aumento en los siniestros lo cual
genera que se eleven las primas de los seguros en algunos riesgos y en consecuente
todo el mercado, si a esto le sumamos el impacto que tuvieron los seguros por la
pandemia del COVID-19 que afecto terriblemente con los siniestros de algunos
riesgos, los cuales histéricamente tenian siniestralidades muy bajas 0 moderadas ha
Ilevado al sector asegurador a innovar, analizando nuevas coberturas que el mercado
estd demandando y aprovechando las tecnologia insurtech lo que permitira al

mercado de seguros mitigar estos golpes que viene recibiendo los Gltimos 2 afos.

Los retos que las aseguradoras en el mundo estan confrontando son un gran desafio
en cuanto a las decisiones y estrategias en cuanto a calcular el impacto financiero que
ha tenido el COVID-19 sobre sus estados financieros, en particular, las reservas
matematicas, IBNR, por primas insuficientes, por falta de activos, entre otras; siendo
la proyeccion a corto y mediano plazo del control de siniestralidad su mejor aliado.
(PwC, s.f.)

De acuerdo a Delloit (s.f.) considerd que “E1 COVID-19 esta afectando a la industria
aseguradora de multiples maneras; desde cuestiones que pueden afectar a la
continuidad de empleados y negocios hasta consideraciones de servicio al cliente y

perspectivas financieras”

Los seguros estan clasificados en dos grandes rubros, los riesgos de propiedad (dafios
materiales) y los riesgos humanos (afectan a las personas). Los seguros de propiedad
0 patrimoniales cubren todos los dafios nombrados en una poliza en caso de pérdidas
totales o parciales, directas o indirectas 0 a terceros a causa de un siniestro o
catastrofe, pudiendo ser estos los seguros multirriesgo, incendio, inundacion,
automoviles, transporte, robo y asalto, deshonestidad, responsabilidad, entre otros, y
los seguros de personas son aquellos que ante cualquier riesgo que afecte la existencia

y/o integridad corporal o salud de la persona, estos seguros son conformados por los
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seguros de vida, los seguros medicos o salud y los seguros de accidentes. En la

actualidad el mercado de seguros nacional no esta libre de los problemas mundiales,

de las 22 compafiias de seguros que éramos antes de la pandemia, hoy el mercado la

conforma 18 compafiias, de las cuales siete comercializan vida y ramos generales, 7

solamente ramos generales y 4 Unicamente ramos de vida. Nuestro mercado nacional

en primas de seguros es de S/. 17,695°456,500.00 de los cuales el 47.9% son de ramos

generales y el 52.1% de ramos de vida (Ver tabla 01):

Tabla 01
Empresas de Sequros

Empresas de Seguros Autorizadas

Ramos Generales y de Vida Ramos Generales
Chubb Pert La Positiva
Cardiff Mapfre Peru
Interseguro Secrex
Rimac Insur
Pacifico Seguros Qualitas
Protecta Avla Per(
Crecer Seguros Liberty

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros.
Elaboracion: Propia

Ramos de Vida
La Positiva Vida
Mapfre Perl Vida
Vivir Seguros
Ohio

Se puede observar que el mercado se encuentra concentrado en 04 compafiias de

seguros las cuales manejan el 78.94% del total de las primas del mercado peruano en

los Gltimos 06 afios, de las cuales dos pertenecen a los principales grupos financieros

del pais (Breca y Credicorp), todo lo antes referido se puede detallar en la Tabla 02

y de forma gréfica en la Figura 01:

Tabla 02
Ranking de compafiias de seguros

2016 2017 2018 2019 2020 2021
Rimac 31.48%  33.76%  30.40%  30.66%  30.64% 29.55%
Pacifico 2438%  27.36%  26.39%  25.93%  26.06% 24.12%

Generales

Mapfre Peru 13.95% 14.75% 13.44% 1358%  13.12% 12.27%

La Positiva 11.50%  11.78%  11.87%  12.73%  13.23% 12.99%

Otros 18.69%  12.35%  17.90%  17.10%  16.95% 21.07%

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros.
Elaboracion: Propia
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Mercado de Comparfiias de Seguros

Rimac = Pacifico = Mapfre = Positiva Otros

Figura 01: Empresa de Seguros
Fuente: Austral Corredores

En este mercado concentrado se pude observar un crecimiento promedio en la venta
de primas durante los ultimos 6 afios segn cuadro anexo con un primaje en el 2016
por un valor de S/. 11°256,263,586.14 y de S/. 17°695,456,714.12 con un crecimiento
promedio anual del 9.89% y un crecimiento total del 49.46%, esto se puede detallar
en la Tabla 03 y de forma grafica en la Figura 02:

Tabla 03
Primas de Seguros Netos (en miles de soles)
Ao 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Primas

Anuales 11,256,264 11,327,095 12,868,718 14,113,517 14,021,357 17,695,457

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros.
Elaboracion: Propia

Primas Anuales

20,000,000
15,000,000
10,000,000

5,000,000

0
2016

2020

2021

M Primas Anuales
Figura 02: Primas Anuales
Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros.

Este crecimiento promedio de los ultimos 6 afios se ve reflejado en el crecimiento del
seguro complementario de trabajo en riesgo, que es un seguro de ley el cual va a
cumplir 25 afos en el Perl desde que se promulgo su ley. Este seguro significo este

2021 el 5.78% del total de primas generadas, es decir (S/. 1'022,613,180), pero
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lamentablemente por diversos factores la penetracion es solamente del 9% del PEA,
un porcentaje muy por debajo si nos comparamos contra Colombia que tiene un 35%
y Chile un 64% de su PEA., segun la (APESEG) Asociacion Peruana de Empresas
de Seguros. El primaje anual del SCTR ha venido creciendo en los Gltimos 6 afios a
un ritmo promedio del 6% y un crecimiento total desde el 2016 en un 32%. (Ver tabla
04):

Tabla 04
Primas netas anuales de SCTR (en miles de nuevos soles)
Ao 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Primas 763,994 800,126 887,506 873,760 853,955 1,022,613
Anuales

Fuente: SBS
Elaboracion: Propia

Debemos precisar que el Estado también participa en el mercado de Seguros a

través de la Seguridad Social el cual incluye a los Seguros del SCTR (Salud y
Pension). Este trabajo se basa en el Seguro Complementario de Trabajo en Riesgo
(SCTR), seguro de riesgos humanos que es de uso obligatorio conforme la Ley N°
26970, el origen de esta proviene la ley de Accidentes de Trabajo — N° 1378 en el
afo 1911, con 110 afios al dia de hoy, posteriormente en 1916 se publica la Ley N°
2290 que hace modificaciones y amplias disposiciones de la Ley N° 1378,

posteriormente se promulga la ley N° 7975 en 1935.

Con la Ley N° 13724 publicada en 1961 se crea el Seguro Social del Empleado con
el fin de cubrir salud y muerte de los empleados incluyendo a las enfermedades
profesional. En 1971 se promulga el Decreto Ley N° 18846 estableciendo que el
empleador esta en obligacion de asegurar a sus trabajadores obreros a través del
Seguro de Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales (SATEP), siendo
finalmente esta Ley derogada y reemplaza por la actual Ley N° 26790 promulgada
en 1997 y publicada el 17 de mayo del mismo afio en el diario oficial EI Peruano y
actualmente se manejan 400 actividades laborales que son sefialadas en las normas
técnicas en el D.S. 003-98-SA del 14 de abril 1998, y que estan conformadas por; el
SCTR SALUD, cubre los dafios en caso de un accidente de trabajo y/o enfermedades
profesionales a los trabajadores de todas las empresas brindandoles un asistencia
médica, la cual incluye rehabilitaciones, protesis, aparatos ortopédicos a través de
entidades de salud estatales y/o privadas y una y el SCTR PENSION, cubre la muerte,

una pension en caso de invalidez parcial o total y los gastos de sepelio, de
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manera obligatoria las empresas de alto riesgo, entre ellas Mineras, Metal Mecéanicas,

Pesca, Construccion, entre otras.

En el Articulo 19° de la ley 26790, menciona “El Seguro Complementario de Trabajo
de Riesgo otorga cobertura adicional a los afiliados regula res del Seguro Social de
Salud que desempefian las actividades de alto riesgo determinadas mediante Decreto
Supremo. Es obligatorio y por cuenta de la entidad empleadora. Cubre los riesgos

siguientes:

a) Otorgamiento de prestaciones de salud en caso de accidentes de trabajo o
enfermedades profesionales, pudiendo contratarse libremente con el IPSS 6 con

la EPS elegida conforme al Articulo 15 °. de esta Ley.

b) Otorgamiento de pensiones de invalidez temporal o permanente y de
sobrevivientes y gastos de sepelio, como consecuencia de accidentes de trabajo o
enfermedades profesionales, pudiendo contratarse libremente con la ONP o con
empresas de seguros debidamente acreditadas.” (Ver Figura 03):

> ESSALUD

Figura 03: Tipo de cobertura del Seguro Complementario de Trabajo en Riesgo
Fuente: Ley N° 26790 (COMPANIAS CON TILDE)
Elaboracidn: Propia

e (Qué cubre el SCTR Salud?

Su cobertura consiste en solventar los gastos de recuperacion por enfermedades o

accidentes provocados por la faena de alto riesgo.

1. Revestimiento total en accidente laborales
Atencion médica, farmacoldgica, hospitalaria y quirargica al 100%, sin pago.

2. Rehabilitacion y readaptacion laboral
Se facilitan los medios necesarios para que el jornalero pueda rehabilitarse y
reincoporarse a su faena lo antes posible.

3. Rehabilitacion y readaptacion laboral

pag. 5



Cubre elementos ortopédicos necesarios para la rehabilitacion funcional de la

victima accidentada.

¢, Qué cubre el SCTR Pension?

Su cobertura consiste en solventar gastos que ocurren por enfermedad o accidente de

trabajo profesional donde el trabajador queda en una situacion de invalidez o fallece.

1.

Pension de invalidez
Ante un accidente de trabajo o enfermedad profesional el asegurado queda con
una invalidez mayor o igual al 50% de su capacidad laboral, se cancelara una

pensién una vez culminada la etapa de subsidio.

Pension de sobrevivencia
Los beneficiarios acreditados de acuerdo al DS003-98-SA, en caso de que el
hacendoso asegurado falleciera a desenlace de una enfermedad profesional o un

accidente de trabajo, se les pagara una pension.

Indemnizacion por invalidez
Cuando las lesiones generan una invalidez permanente dentro del 20% al 50% de
la capacidad laboral, el asegurado obtendra una indemnizacion singularapoyada

en su remuneracion promedio y su grado de incapacidad.

Gastos de sepelio
Ante acontecimiento de fallecimiento de un trabajador asegurado, se se repondra
los gastos de sepelio hasta el monto supremo constituido por la SPP para el mes

del fallecimiento.

¢Qué NO cubre el SCTR ?

Estas son:

a) Recorrido desde su punto de salida hacia el trabajo
b) Lesion autoprovocada por implicancias en rifias

c) Desobediencia de 6rdenes

d) Labores recreativas o deportivas

e) Licencias o vacaciones

f) En caso de guerra civil o internacional

g) Uso de alcohol o drogas

h) Por efecto de desastres naturales

En el mercado actual, de las 18 compafiias de seguros solo 08 son las que ofrecen el

seguro, de las cuales solo 04 ofrecen Salud y Pension, Rimac, Pacifico, Positiva,
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Mapfre a través de sus EPS, 01 solamente Salud, Sanitas EPS y 03 solamente
Pension, Interseguro, Protecta y Crecer. La empresa Austral Corredores de Seguros
es una empresa familiar con mas de 22 afos en el mercado asegurador y con
experiencia de su gerente general de méas de 60 afios en el rubro como corredor de
seguros. En estos 22 afios la empresa se ha especializado en seguros masivos,
llegando a estar durante mas de 5 afios consecutivos dentro de los primeros 20

corredores de seguros y liderando la venta del SOAT.

En la actualidad ha manejado una cartera bastante interesante del Seguro SCTR, con
aproximadamente 3000 clientes que adquirieron este seguro en los ultimos 6 afios.
En este tiempo se ha detectado una problematica en la forma de cotizar y emitir una
poliza que no ha podido mejorarse por parte de las compafiias de seguros para con
los corredores debido a que al ser este un seguro obligatorio, no ven la necesidad de
invertir en tecnologia, y en los altimos 24 meses del periodo de pandemia, no ha
habido mejoras lo suficientemente buenas, como para satisfacer a sus clientes
internos (los corredores) y clientes finales, generando mayor insatisfaccion y
malestar al momento de cotizar y emitir un seguro nuevo de SCTR y ocasionando un
31% en promedio de desistimiento de contratar un seguro por el largo tiempo en que
las compafiias incurren para la cotizacion de una poliza de seguro. El proceso para la
emision de una péliza SCTR para un cliente nuevo en la compafia de seguros se
realizan de manera manual y sin una interface que permita auto completar o ayudar
a la carga de la informacion la cual consiste en ingresar los datos de la empresa a una
ficha y la planilla con la informacion de los trabajadores a asegurar, luego se cotiza
en la corredora siempre y cuando este dentro de ciertas actividades de lo contrario se
envia a la compariia de seguros la cual cotizara en un tiempo que puedeoscilar entre
12 a 48 horas.

La demora en esta parte inicial es debido a la creacion del cliente de manera manual
por parte de la compafiia de seguros y este proceso es largo debido a la carga que
tienen y esto genera que muchos de los asegurados piensen por falta de conocimiento
que nosotros somos la compafiia de seguros y se incomodan por nuestra lentitud,
llegando muchas veces a desistir de la compra. Dentro de los procesos de mejora que
hemos podido identificar tales como un reducido personal para este tipo de riesgos

en las compariias de seguros que ocasiona un proceso lento.
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Otras de las incidencias que hemos identificado son la falta de opciones en el mercado, asi como falta de herramientas virtuales que

permitan ayudar al cliente (corredor de seguros) como al cliente final (Ver figura 04):

MANO DE OBRA

METODO

Falta de capacitacion

Falta de comunicacion

Reducido personal

Procesos lentos

Planeacion poco efectiva

7
MATERIAL

>
Emisiones lentas
Coneccion lenta
Cotizaciones
lentas
Cotizaciones
manuales
herramientas
Falta cotizador en virtuales
linea
Falta proveedores . Falta servidor virtual

MAQUINARIA

 Deficiencia en
la Emision y

{

Cotizacién
de SCTR

Figura 04: Grafica de Ishikawa
Fuente: Austral Corredores
Elaboracién: Propia
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La deficiencia en la cotizacion y emision de pélizas SCTR para clientes nuevos es
principalmente por un trabajo manual y que generar algunos procesos Yy sub procesos
y reprocesos por malos ingreso, que generan un retraso en la recoleccion e ingreso
de datos. EI poco recurso por parte de las compafiias y automatizacion de sistemas es
otro de los factores que generan retrasos en las cotizaciones, a continuacion,
detallaremos a través de un analisis de los 5 ¢Por qué? los problemas que se desean
solucionar (Ver Tabla 05, 06 y 07):

Tabla 05
Anaélisis de los 5 /Por qué? 1
Problema /) W2 w3 W4 W5 Resultados
aestudiar del analisis
. ¢Porqué el
¢Y por que ?sister%a es
Por qué el Y por auéno S demora compleio? Desarrollar un
clienteno ¢' POrd tanto en plejor sistema de
. esta creado? Porque es L.
esta POTQUE €S crearlo? Por un sistema facil acceso e
creado en nuczevo qué el antiguo y integrado con
laBD ' sistema es . BD, SUNAT.
. no esta en
complejo :
linea
;Y por qué la .
Y porque , . ¢Porqué
Por qué la  informacion (por qué 0 se le
informa- no es ¢Por qué no falta
_ . ” .. .. entregaun Desarrollar un
¢Por qué cion completa? leen la capacitacio . . . g
. . L, instructivo instructivo
los enviada Porque los  informacion n? Porque
. X ? Porque para llenado
tiempos por el clientes no completa? no se le no lo de
de cliente no leen la Por faltade entrega un . .
L . - L ~ tenemos  informacién
cotizacion es informacién  capacitacion  pequefio
S . .~ desarrollad
y emision = completa completa del instructivo o
son tan Excel
largos? Crear un
¢Por qué las sistema que
¢Por qué se  renovacione permita al
. acumula el n asegurado
Por que es . s son de 9
. seguro a fin manera generar
fin de mes " "
hay de mes? mensual del automaticame
r%ucha Porque las 1al 31? nte el ingreso
renovaciones Por i de sus
demanda orque as
son lo asegurados y
Mensuales determina auto llenado
la Ley de la
informacién

Fuente: Austral Corredores
Elaboracion: Propia
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Tabla 06: Analisis de los 5 ¢ Por qué? 2

Probler_na W1 W2
aestudiar
¢ Y por qué es
Por qué la com_p!eja la
actividad a actividad?

: Por |
cotizar es orque fa
compleja exposicion al

riesgo es
mayor
¢Por qué
Por qué se solicitan
¢Como solicita Iréf_ormacllon
i . . icional en
tr_educw;l informacion & c&sa €
IEMpO d€ | adicional en -
cotizacion las actlwlda_ldes
L complejas?
&N actividades 5 P JI
actividades complejas Para evaluar
de alto si se acepta el
riesgo? riesgo
¢Por qué hay
p xamen
Por qué hay S <amenes
EXAMMENes médicos para

g las
médicos .
para las actividades

. complejas
actividades plejasy
complejas deben hacerse
deben ser cada 6 meses?

cada 6 Por se
meses necesitan
examenes por
normativa

Fuente: Austral Corredores
Elaboracion: Propia

W3

¢Por qué la
exposicion es
mayor? Por
el tipo de
actividad

¢Por qué
evallan si se
acepta el
riesgo y no
cobran méas
prima?
Porque es
decision de
las compafiias
y hay pocas
en el mercado

(Por qué
necesitan
examenes
ocupacionales
especiales por
normativa?
Para
determinar si
aceptan al
personal

W4

¢Por qué
hay pocas
compafiias
enel
mercado?
Porque hay
muchas
barreras
técnicas
legales par
ingreso de
otras
companiias

¢Por qué
deben
evaluar de
aceptar al
personal?

Porque si no

estarian

comprando
siniestros y

no riesgos.

W5

Resultados del
analisis

Trabajar
formularios
mas detallados
en este tipo de
actividades
complejas para
mejorar los
tiempos

Crear una tabla
por compariia
para que el
cliente pueda
evaluar los
requisitos que
solicita cada
una antes de
cotizar

Digitalizar, y
parametrizar
cuestionarios y
reportes que
permitan
agilizar el
proceso, asi
como n° de
examenes, Vs
edad y dar
estadisticas y
reportes a los
clientes
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Tabla 07: Andlisis de los 5 ¢Por qué? 3

Problema a
estudiar

¢Por qué
reducir los
tiempos de
cotizacion
y emision
en clientes

nuevos?

Fuente: Austral Corredores

W1

Por qué la
informacion
enviada por
el cliente es

erronea la
primera vez

Por qué los
clientes
solicitan al
altimo
minuto

Por qué
solicitan

cotizaciones

dela3
personas

Elaboracion: Propia

W2

¢Por qué la
informacién
enviada por
el cliente en
Su mayoria es
errénea la
primera vez?
Por qué no
leen el Excel
o0 solicitud
completa
¢Por qué los
clientes
solicitan al
Gltimo
minuto? Por
qué es un
seguro que
exigen en su
mayoria los
proveedores
y el cliente
les exige
¢Por qué
solicitan
cotizacion de
la3
personas en
su gran
mayoria?
Porque son
exigidas por
sus clientes
para realizar
los servicios
por dias o
semanas

W3

¢Por qué no
leen la
solicitud
completa?
Por falta de
tiempo y
capacitacion

¢Por qué el
cliente les
exige?
Porque es un
producto de

ley

¢Por qué
solicitan
servicios por
dias y se le
vende por un
mes? Porque
no existen
ninguna
empresa que
lo brinde

W4

¢Por qué no
hay
capacitacion?
Porque no se
cuenta con
un manual

¢Por qué
ninguna
empresa lo
brinda?
Porque no
tienen un
sistema
preparado
para realizar
este tipo de
servicio

Resultados
del analisis

Desarrollar
un instructivo
para llenado
de
informacion

Dar aviso a
los clientes
unos dias
antes para la
renovacion
de  manera
automatica

Desarrollar
dentro  del
aplicativo la
posibilidad
de cotizar por
dias, semanas
0 mes
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La empresa se encuentra en proceso de desarrollo de una solucion en la nube Insurtech, que le permita cotizar, comparar y emitir las constancias
y polizas de diversas compafiias de seguros, mediante el estudio de un correcto flujo, la estandarizacion de los procesos y un planteamiento de
mejora continua para poder alcanzar una menor desercion en las emisiones de pélizas, en la siguiente Tabla 08 podremos informarnos de las

compras por semana del primer cuatrimestre del 2022:

Tabla 08
Compras en las ultimas 9 semanas

Primer Cuatrimestre 2022

Compras/ Semanas Sem. 16 Sem.17 Sem.18 Sem.19 Sem.20 Sem.21 Sem.22 Sem.23 Sem. 24
Primera Compra 4 2 1 1 10 5 1 5 6
Segunda Compra 3 0 0 2 3 0 0 2 1
Tercera Compra 2 1 2 3 3 2 1 0 2

Contrato Anual 3 1 2 3 4 2 3 1 3
Total 12 4 5 9 20 9 5 8 12

Fuente: Austral Corredores
Elaboracion: Propia

Se puede observar en este cuadro el incremento de las ventas debido a la pequefia reactivacion econémica del pais, asi como la mayor
conciencia en las empresas del cuidado de la salud de sus trabajadores.
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1.2. Formulacion del problema
1.2.1 Problema General

¢Cémo mejorar la eficiencia en la emisién del seguro obligatorio SCTR en

una empresa de seguros?

1.2.2 Problemas Especificos

a) ¢Como reducir los tiempos de emision en clientes nuevos del seguro
obligatorio SCTR?

b) ¢Como reducir los tiempos de emision en clientes regulares del seguro
obligatorio SCTR?

c) ¢Como reducir el tiempo de cotizacion en actividades de alto riesgo?

1.3. Importancia y Justificacion del estudio

v

Importancia del estudio
“Toda investigacion esta orientada a la resolucion de algun problema; por
consiguiente, es necesario justificar, o exponer los motivos que merecen la
investigacion. Asimismo, debe determinarse su cubrimiento o dimension para

conocer su viabilidad”. (Bernal, 2006)

La empresa Austral Corredores de Seguros S.A.C. para buscar aumentar sus
ingresos operativos, analizo y encontré una oportunidad de mejora, a través de la
mejora en la eficiencia del proceso de emision del seguro obligatorio SCTR, tal
mejora embocard en analizar los tiempos de cotizacion que se toman para
siguientemente el cliente acepte y se pueda emitir la constancia y posteriormente
la pdliza SCTR, tanto para clientes nuevos y regulares, de igual manera estudiar
el tiempo de cotizacion de actividades de alto riesgo; es por ello que aplicaremos
la metodologia Lean Service que nos permite optimizar la eficiencia y calidad de

servicio de la empresa de seguros.

LS es la variable principal que usaremos la cual nos ayudara a obtener nuestro
principal objetivo, siendo esta de suma importancia puesto que permite a las
empresas que trabajen con esta herramienta a optimizar y mejorar la percepcion
de los nuevos y regulares clientes al servicio, ayuda a reformar procesos de
servicios en organizaciones, reduce los costos y ante ello permite mejorar la
productividad, beneficios que a nuestra empresa requiere para mejorar la

eficiencia que se esta planteando.

pag. 13



Como metodologia para cumplir tales objetivos, nos apoyaremos en herramientas
metodolégicas como el PDCA, Flujo Continuo y Trabajo Estandarizado,
herramientas que nos permitiran identificar las causas del problema, establecer

mejora de procesos, estandarizar trabajos y lograr la mejora necesitada.

En el caso de la metodologia PDCA es de suma consideracion para las empresas
hoy en dia, ya que gracias a esta metodologia ayudas a las empresas a tener y
encontrar beneficios como la reduccion de costos en lo que produzca la empresa,
satisface a los clientes y optimiza tiempos en empresas de servicios como es el

caso de nuestro trabajo de investigacion.

Con la metodologia PDCA puesta en practica en la empresa de seguros, nos
ayudara a que los tiempos de demora en el proceso de emision del seguro SCTR
en clientes nuevos sea reducido, todo esto a través de pasos que contiene la
metodologia donde nuestra mas importante accion que se establecera sera la de
incluir un sistema de lenguaje PHP, donde se podra optimizar el proceso por parte
de los clientes.

En la segunda variable independiente que es el flujo continuo llega a tomar gran
relevancia en el problema de las renovaciones del seguro SCTR, ya que esta
metodologia nos ayudara a disminuir o eliminar tiempos de demora que
normalmente toma las actividades del proceso, estas llamadas como pérdidas de
tiempo para el proceso gue se trabaja, lo que coacciona demora de entrega y espera
en los clientes; todo ello ayudaré a la empresa a que el tiempo de tal proceso sea
reducido y eficaz para beneficio del cliente.

Entrando a la herramienta denominada trabajo estandarizado, toma importancia
gracias a que con ella nos permite conocer a fondo el negocio y el proceso de la
empresa, y que con ello se puede asegurar la realizacion del trabajo de la mejor
manera posible, nos permitira ahorrar tiempo y dinero y por ende satisfaccion del
cliente.

Referente a la extensa demora que a veces sucede en el transcurso del proceso de
cotizacion en cliente que suelen tener trabajos de alto riesgo, con el trabajo
estandarizado esto se solucionara, a través de seguir sus pasos como identificar
los desperdicios que se generan que son los tiempos de demora, sobre todo, ya

ante ello buscar soluciones como la creacion de instructivos de trabajo.
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Es asi que sumados la aportacion de cada una de las metodologias y/o
herramientas descritas, hacen que la metodologia Lean Service sume mas valor de
importancia en la compafiia, ya que nos permitird con cada una de sus
herramientas aportar valor de eficiencia en los procesos en que se pretenden
mejorar o solucionar, cada una aportard su utilidad y sus beneficios para hacer que
el problema general se corrija.

El valor de esta implementacion del Lean Service a través de sus herramientas, es
la innovacion que podremos establecer a nivel nacional y regional de un nuevo
proceso optimizado en el campo de seguros que permitird a los clientes ahorrar
tiempo, dinero y ante ello mejorar y escalar en el mercado de seguros mediante la

preferencia de los clientes regulares o potenciales que llegaran.

v'Justificacion del estudio

Justificacion Tedrica

Bernal (2010) afirmé que “Hay una justificacion tedrica cuando el proposito del
estudio es generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente,
confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia del

conocimiento existente” (p.106).

Esta investigacion se realiza con el proposito de profundizar el conocimiento en
las emisiones de seguros, en este caso del seguro obligatorio SCTR, la cual se
busca aumentar su eficiencia frente a los clientes que la adquieren, apoyandonos
de la metodologia LS a través de sus herramientas que se estudiaran
posteriormente y asi lograr optimizar tal servicio; la cual se podra ser tomada en

cuenta a futuras investigaciones.

Justificacion Metodologica

Bernal (2010) consideré que “En investigacion cientifica, la justificacion
metodoldgica del estudio se da cuando el proyecto que se va a realizar propone
un nuevo método o una nueva estrategia para generar conocimiento valido y
confiable” (p.107).

Para poder entender la situacion actual de la organizacién y su funcionamiento
en el tema de la eficiencia de emision de seguros, es necesario un levantamiento
de informacion de la situacion actual juntamente con datos que evidencie la

problematica, generando informacion y por ende soluciones, trabajando con la
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metodologia Lean Service, nos ayudara resolver de manera ordenada y acorde al
método cientifico, resultados esperados al finalizar la investigacion.

Justificacion Practica

Alfaro (2012) afirmo que “La justificacién econdmica radica en los beneficios y
utilidades que reporte para la poblacion los resultados de la investigacion, en
cuanto constituye base esencial y punto de partida para realizar proyectos de

mejoramiento econdémico para la poblacion”.

Con este estudio la organizacion podra tomar las acciones necesarias para
optimizar el proceso que requiere solucionarse para mejorar la eficiencia de las
emisiones de seguros, como la reduccion en los tiempos del proceso de emision
en clientes nuevos, en los tiempos de renovacion en los clientes regulares y
finalmente en el tiempo de cotizacion en clientes que tiene un tipo de trabajo

riesgoso denominados de alto riesgo.

Justificacién Econémica

Alfaro (2012) afirmé que “La justificacion econdmica radica en los beneficios y
utilidades que reporte para la poblacion los resultados de la investigacién, en
cuanto constituye base esencial y punto de partida para realizar proyectos de

mejoramiento econémico para la poblacion”.

Con este estudio la organizacién podra tomar las acciones necesarias para
optimizar el proceso que requiere solucionarse para mejorar la eficiencia de las
emisiones de seguros, ante ello la empresa mejorara la calidad de su servicio, lo

que le permitird a mediano plazo aumentar sus ganancias.

Justificacién Social

“La relevancia social debe responder a una serie de preguntas que en resumen
determinen el alcance o proyeccion social que tiene la investigacion”.
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 40).

Con este estudio la organizacion podra tomar las acciones necesarias para
optimizar el proceso que requiere solucionarse para mejorar la eficiencia de las
emisiones de seguros en clientes tantos nuevos, regulares y en los que se dedican
a trabajos de alto riesgo, ante ello la empresa mejorara la calidad de su servicio
para con ellos, lo que le permitird a mediano plazo aumentar sus ganancias, y

sobre todo mejorar la conformidad del cliente.
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Justificacion Legal

La presente investigacion se basa en la obligatoriedad de este tipo de seguro
SCTR, que fundamenta en la Ley 26790 de Modernizacion de la Seguridad
Social en Salud, en el Decreto Supremo N° 009-1997-SA, el Decreto Supremo
N° 003-98-SA, la Resolucién SBS N° 808-2019 y 809-2019.

Basandonos en la ley, podremos interpretar y proponer formas diferentes sin
trasgredir las leyes y resoluciones para mejorar las formas exigiendo a las

compaiiias de seguros algunos actuando bajo el amparo de las mismas.

Justificacion Ecoldgica

Mendoza (2019) afirma que “La justificacion ecoldgica proporciona a las
organizaciones un marco con el cual proteger el medio ambiente y responder a
las condiciones ambientales cambiantes, siempre manteniendo el equilibrio con
las necesidades socioecondémicas” (p.9).

Con la aplicacion de la metodologia en la investigacion se pretende ahorrar
tiempos muertos en el trdmite de los seguros, esto permitira menos consumo de

energia que beneficiaria al medio ambiente.
1.4. Delimitacion del estudio

= Delimitacion espacial
La delimitacion del estudio de la investigacion tendré lugar en la empresa Austral
Corredores de Seguro S.A.C. situada en C. Rio de la Plata 440, San Isidro 15046,
departamento de Lima, a continuacién, se visualizara la fotografia de la empresa

en la Figura 05:

\
|

Figura 05: Fotografia de la empresa
Fuente: Google Maps
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También se mostrara a continuacion, la ubicacion satelital de la empresa en la
siguiente Figura 06:
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Flgura 06: Ublca0|0n Satelital de la empresa
Fuente: Google Maps

Delimitacion tedrica

La investigacion se centra en aplicar la metodologia LS mediante sus conceptos
y herramientas que esta contiene como la metodologia PDCA, flujo continuo y

el trabajo estandarizado a través de una secuencia de pasos para asi poder dar
solucion al problema identificado que se

requiere dar trabajar para
posteriormente darle una solucion.

= Delimitacion temporal

El periodo de estudio que demanda la presente investigacion comprende los
meses de marzo a setiembre 2022. La fase pre abarca el periodo del 18 de abril
del 2022 al 19 de junio del mismo afio, la implementacion desde el 20 de junio
del 2022 hasta el 31 de julio del 2022 y por ltimo la fase post abarca el periodo

del 01 de agosto al 30 de setiembre, todo esto se puede visualizar mediante un
grafico en la Figura 07:
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Junio: Finaliza Julio: Fin Octubre: Fin de
toma y analisis Implementacion Proyecto
de data
Figura 07: Linea de Tiempo de Delimitacion Temporal del Estudio
Elaboracion: Propia (Implementacion con TILDE)

1.5. Objetivos generales y especificos

151

1.5.2

Objetivo general
Implementar la metodologia Lean Service para la mejora en la eficiencia de
la emision del seguro obligatorio SCTR en una empresa de seguros

Objetivos especificos

a) Implementar una plataforma virtual con emisiones en tiempo real
aplicando la metodologia PDCA para reducir los tiempos de emision en
clientes nuevos del seguro obligatorio SCTR

b) Implementar y estandarizar un correcto flujo continuo de las actividades
para lograr reducir los tiempos de emision en clientes nuevos del seguro
obligatorio SCTR

c) Desarrollar un trabajo estandarizado para el correcto ingreso de la
informacidn de las actividades de alto riesgo para cotizar de manera mas

rapida.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Marco Histérico
v" Historia Lean

Para empezar a relatar la historia Lean, se debe empezar mencionando a la
empresa Toyota, donde Sakichi Toyoda, quien fue el fundador de esta compaiiia,
trabajaba en sus inicios en el rubro de telares, de echo Sakichi en su adolescencia
vio continuas veces a su madre usando una tejedora manual, lo cual lo motivaba
a pensar en formas mas sencillas de tejer y asi en 1907 invento una tejedora de
madera que era mas facil de usar y un 50% mas eficiente; en 1916 llego a
desarrollar e innovar con una tejedora mecanica, que seria la primera tejedora de
este tipo; afios después ya siendo padre, Ilegd a trabajar con su hijo Kichiiro, donde
este par llegaron a crear en 1924 la tejedora modelo Tipo G, la cual contabacon

caracteristicas diferentes que la hizo Unica en la industria.

Una de las caracteristicas de la tejedora modelo Tipo G, fue que no podia elaborar
defectos y ante ello la eficiencia se pudo incrementar de manera exponencial; y es
asi como nace uno de los dos sostenes del sistema de produccion Toyota,hablamos
de Jidoka que significa automatizacion. Jidoka que actualmente se mantiene como
una de las bases de este sistema de produccion y evita que nuestrosistema de

produccion siga transcurriendo a la diminuta aparicién de defectos.

Otro de los pilares del sistema de produccién Toyota es el Just in Time; esta
nocién nacié de los planteamientos del hijo de Sakichi, hablamos de Kichiiro
quien llevé a Toyota y empezar a producir automoviles, Toyota empez6 a producir
automoviles a partir de un viaje que realiz6 Kichiiro a EE.UU., donde quedd
bastante sorprendido al ver la cantidad de automdviles que habia por las calles y
al regresar a Japon estaba seguro que eso queria hacer; y es asi que luego de
muchos esfuerzos el Toyota modelo Al nace en 1935, contra muchos prondstico
Kichiiro empez6 a producir autos en masa y para 1937 Toyota ya estaba
manufacturandolos, lamentablemente con la segunda guerra mundial se suspendio
todo este avance; ya luego de la guerra Kichiiro sede la compaiiia a su primo Eiji
Toyoda y le dio la meta de llegar en 3 afios a los niveles de productividad

americanos, los cual era sumamente ambicioso ya que en aquel entonces los
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productores de autos americanos eran 8 veces mas eficientes que los japoneses y

Toyota escaseaba del mismo capital y quipos que tenian los americanos.

Eiji ante eso se une con un gerente de produccion Taiichi Onho se dedicaron a
implementar y disefiar un sistema de manufactura que sea mas eficiente, dia a dia
trabajaron con ello y analizando operaciones para procurar aumentar la
productividad de cada trabajar, lo primero que hicieron fue implementar Jidoka
en todas sus operaciones y complementario a esto como estaban cortos en capital
tanto como en equipos tenian que ser mas agiles en producir y no tener mucho
inventario en sus procesos Yy es asi donde también implementaron el sistema Just
in Time en todas sus operaciones y modificar el enfoque para visualizar cada
proceso siguiente como un cliente del proceso anterior, a diferencia de la
manufactura en masa tradicional donde se produce la mayor medida posible de
productos durante todo el tiempo, en el sistema Just in Time se produce sélo lo

que el siguiente proceso ordene cuando lo requiere.

El sistema de produccion que hoy llamamos Lean Manufacturing, se volvié muy
popular en este continente gracias a un proyecto de investigacion financiada por
el Instituto de Tecnologia de Massachussetts en el cual se invirtieron 5 millones
de délares y compararon sistema de produccién americanos y europeos con el
sistema de produccién Toyota. Hoy este mismo de produccion Toyota también
[lamado como Lean continta siendo un referente dentro de la industria de la
manufactura y su utilizacion y empleo se ha extendido practicamente a cualquier
industria a lo largo y a lo ancho del planeta. En la siguiente Figura 08 se podra

visualizar la estructura de la linea del tiempo que se visualiza en la Figura 09:

Q ORIGEN
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Figura 08: Estructura Histérica
Elaboracién: Propia
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1916 - Sakichl Toyoda Innové con una tejedora
mecdnica

’| 1916 - Sakichi Toyoda innovo con una tejedora mecanica

1924 - Sakichl Toyoda junto con su hijo Kichliro crean la
tejedora tipo G

1935 - Graclas a Kichliro nace el toyota modelo Al

1937 - Toyota empleza a manufacturarse

1939 1945 - 2da guerra mundial

1949 - unién de Eiji Toyoda y Tailchl Ohno

1973 - Crisls del petrdleo

1990 - Reconocimiento de la metodologia Lean
en Ocddente

ACTUALIDAD - Lean sigue siendo un referente
dentro de la industrias

Figura 09: Linea del Tiempo Histdrica de Lean
Elaboracién: Propia
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v" Historia Ciclo de Deming

El ciclo PDCA o mas conocido como el ciclo de Deming, es una
metodologia importante para el progreso de la mejora continua a través del

tiempo.

Como cita Lagos (2013), “El ciclo de Deming fue creado por William Edwards
Deming en la década de 1950 como un facil seguir el ciclo de resolucion de
problemas. Deming fue el encargado de ayudar a Japdn a reconstruir su economia
en la década de 1950. Su proposito era utilizar PDCA con un proceso de mejora
continua para ayudar a reconstruir las industrias japonesas para que puedan

competir en el mercado mundial en el futuro”. (p.2)

El conocido ciclo de Deming es una metodologia que ejerce como mejora y que
fue intensivamente impulsada por el autor Walter A. Shewhart en 1939, es asi que
fue el primero que coment6 de su concepto en el ciclo de mejora. Por otro lado,
Deming popularizé el término Ciclo de Deming, para hacer referencia a un
proceso de mejorar continua, que, para lograrse, se deben seguir ciertos pasos de

forma ordenada, los cuales son:

- Planificar.
- Hacer.
- Verificar.

- Controlar.

Deming mostrd el ciclo PDCA en Japén por los afios 50, por dicho motivo se le
denomina también “ciclo de Deming”. En Japon, el ciclo PDCA se utiliz6 desde
sus inicios como un meétodo para mejorar continuamente, lo cual se adapta a los

diferentes contextos que requiera la empresa. (Camison, 2009).

Deming en 1992 se refirio al ciclo PDCA de Mejora Continua como el ciclo
PDSA, donde la ‘S’ tiene el concepto de Estudio que en el idioma inglés significa
Study con el fin de poner de evidencia que esta fase es mas que control o
verificacion, debiendose analizar los resultados obtenidos y las causas que han
producido dichos resultados. Y es asi que, los industriales japoneses, acogieron
integralmente el método propuesto por Deming, obteniendo como consecuencia
diversos resultados muy buenos que los llevaron como consecuencia a liderar el

mercado mundial en diversas actividades del rubro.
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2.2. Investigaciones relacionadas con el tema
A continuacion, se mostraran una recopilacion de articulos relacionados al
estudio de investigacion los mismo que fueron recuperados de base de datos

cientificas y repositorios de universidades reconocidas.

Huarcaya y Yalle (2020), en su tesis para la obtencion de titulo de Ingenieria
Industrial “Aplicacion de LS en el proceso de ventas para mejorar la Eficiencia en el
nivel de atencidn al cliente de una empresa comercializadora de equipos y accesorios
para el control y regulacion de fluidos”, presentada en la Universidad Privada del

Norte de la sede de Lima-Per(, considero lo siguiente:

Se trabajé como objetivo acrecentar el nivel de eficiencia en la atencion de clientes
de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y
regularizacion de fluidos a través de la aplicacion de la metodologia LS en el proceso
de ventas. Asimismo, se trabajo con una poblacién y muestra de la revision del
proceso de ventas de la empresa; y se utilizo instrumentos como ficha de registro,
cotizaciones y cuestionarios; y por ultimo la investigacion se desarrollé bajo un
enfoque cuantitativo, tipo aplicada, método descriptivo y disefio metodol6gico no

experimental.
La investigacion arribé a las siguientes conclusiones:

1. Se logré mejorar la eficiencia del nivel de atencion en el proceso de ventas y la
eficacia del servicio de mantenimiento, donde se obtiene que la variable
eficiencia esta en relacion directa proporcionalmente y positivamente a la
metodologia Lean Service, a través de la correlacion de Kolmogorov que alcanza
un nivel mesurado y una significancia menor a 0.05, y es asi que las hipdtesis son
aceptadas y rechazada la hipotesis nula.

2. Con laimplementacion de la herramienta LS la eficiencia de los procesosaumentd
significativamente ya que esta filosofia impacta directamente en los tiempos y
actividades criticas de tal forma que el rendimiento se incrementa y larentabilidad

de los procesos de ventas aumenta en gran proporcion.

Esta investigacion se relaciona con el tema de estudios en medida en que gracias a la
metodologia LS busca y logra mejorar la eficiencia en sus servicios que brinda,
mejoras que también buscamos en nuestra investigacion en nuestro servicio

requerido.
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Chumacero (2019), en su tesis para la obtencion de titulo de Ingenieria Empresarial
“Aplicacion de Herramientas de LS para optimizar el proceso de compras en Tis
Pert”, presentada en la Universidad San Ignacio de Loyola de Lima-Peru, considero

lo siguiente:

Se traz6 como objetivo a optimizar el area de compras de la empresa Telefonica
Ingenieria de Seguridad Perd SAC, afio 2018-2019 mediante herramientas de Lean
Service. Asimismo, se trabajo con una poblacién y muestra de 7 trabajadores; donde
se utilizé instrumentos de entrevista semiestructurada y juicio de expertos; y se
desarroll6 una investigacion bajo el enfoque mixto, tipo aplicada, método explicativo

y disefio metodoldgico no experimental.
Arribo la investigacion a las siguientes conclusiones:

1. Se logro una disminucion mediante la metodologia LS del 83% del tiempo de
ciclo en el proceso de compras de un tiempo promedio de 210 minutos que
demandaba y el nimero de solicitudes sin atender se disminuyd en un 80% en
general.

2. Mediante la herramienta VSM se lleg6 a lograr localizar el escenario actual del
proceso de compras del area para asi poder localizar actividades que no
generaban valor y obtener una mejora.

3. Mediante la herramienta de las 5’s se pudo expeler desperdicios de los procesos
y actividades que se realizan en la empresa.

4. Con la aplicacion de las herramientas de Lean su pudo disminuir de 19% a 4%
los retrasos en nimero de solicitudes en la atencion al cliente.

5. Con LS disminuyeron los tiempos de atencion de las solicitudes que los usuarios
generan internamente. La herramienta VSM permitié optimizar el proceso de
compras después de analizar las actividades y aplicar cambios y mejoras.
Igualmente, la metodologia 5S mejord los procesos y actividades al eliminar
despilfarros y lograr espacios de trabajo que sean propicios para los trabajadores

y lograr mejores desempefios.

Esta investigacion se relaciona con el tema de estudios en la medida que aporta idea
de cémo aplicar diversas herramientas de LS como las 5s, el Ciclo de Deming en sus
procesos y los implementa, donde también trabajaremos con la herramienta de Ciclo

de Deming para optimizar la eficiencia de las ventas.
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Alzamora y Vilca (2019), en su tesis para la obtencion de titulo de Ingenieria
Industrial “Propuesta para mejorar la calidad de servicio post venta Automotriz
usando la Metodologia LS en una sucursal de la empresa Divemotor, Lima - Pert”,

presentada en la Universidad Ricardo Palma, considerd lo siguiente:

Se trazd como objetivo principal mejorar la calidad de servicio post-venta en un taller
automotriz de la empresa a través de la implementacion del Lean Service. Asimismo,
se trabajo con una poblacion de todos los vehiculos con servicio efectuado en el mes
de junio y una muestra de 20 de estos vehiculos; se utilizd6 como instrumentos de
recoleccion de datos documentos, registros, cuestionarios y cronémetro; asi como
también se desarrollé una investigacion bajo el enfoque cuantitativo, tipo aplicada,

método descriptivo y disefio metodoldgico cuasiexperimental.
La investigacion arribd a las siguientes conclusiones:

1. Mediante el uso del DAP, que es una herramienta del Lean Service, se llego a
realizar y proyectar un analisis de todas las actividades que se realizan en la
empresa, con la cual se ha podido identificar actividades ya existentes y por lo
tanto se eliminaron para asi lograr disminuir el tiempo de mantenimiento de
187.75 a 135.58 minutos representando una reduccién del 28% y el indicador de
satisfaccion del cliente mostré una variacion del 40% al 73% con un incremental
del 33%.

2. Mediante el uso de una de las herramientas del Lean Service, en este caso del
AMEF se pudo realizar el mapeo de todos los riesgos potenciales que se llegan
a presentar en el proceso de atencion al cliente y asi se puede y permite reconocer
los puntos mas criticos y ante ello planear acciones con la que se pueda
solucionar.

3. La metodologia LS es de gran utilidad ya que se logro incrementar la calidad de
los servicios de mantenimiento post venta al aumentar los indicadores después
de su aplicacién y solucionando problemas de tiempos de entrega y atencion al

cliente.

Esta investigacion se relaciona con el tema de estudio en la medida que la
metodologia fue aplicada de manera eficaz a los procesos para reducir demoras
mejorar la calidad, lo que se requiere conseguir con la investigacion actual que se

trabaja.
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Vargas y Gallegos (2020), en su tesis para optar la obtencion de titulo de Ingenieria
Industrial “Propuesta de implementacion de la Metodologia LS para incrementar el
indice de retencion del cliente, a través de la mejora de procesos en el servicio de
procesos en el servicio post-venta de la concesionaria automotriz Cisne S.R.L. —
Arequipa, Peru 20207, presentada en la Universidad Catdlica San Pablo, considerd

lo siguiente:

Se traz6 como objetivo principal proponer herramientas de LS para desarrollar una
mejora en los procesos de gestion del servicio de la empresa, una mejora que permita
incrementar los indices de retencion del cliente; se trabajé con una poblacion y
muestra de 17 trabajadores del area de servicio post-venta. Asimismo, se utiliz6
técnicas de investigacion como la observacion y entrevista personal e instrumentos
de investigacidbn como guias de observacién y cuestionarios; asi es como se
desarroll6 la investigacion bajo un disefio experimental, tipo exploratoria y método

de tipo cuantitativa y cualitativa.
La investigacion arribé a las siguientes conclusiones:

1. Con la aplicacién del LS su pudo encontrar mejoras y asi mitigar los problemas
que se encontrd en la gestion del servicio.

2. Se pudo inferir que las mejoras que se propusieron le permitieron administrar de
una manera impecable los servicios ofrecidos en el area, siendo a su vez
rentables; pues al realizar la equiparacion del costo total (S/. 5,911.268) frente a
los beneficios a generar (S/. 169,711.357) se obtiene un indice de 28.710, y asi
demostrando que la inversidn se recuperara en un periodo menor al considerado
para la evaluacion que fue 1 afio.

3. En el rubro automotriz el indice de retencion fluctda entre 50% a 52%, donde la
empresa llega a alcanzar un indice de 34.41%, pero con las herramientas
implementadas del Lean se pretende alcanzar un 37.85% con las mejoras

impuestas y asi tener un incremento gradual en los préximos afios que se allegan.

Esta investigacion se relaciona o influye con el tema de estudio que se estd
desarrollando, en que sirve como ejemplo para la aplicacion de la metodologia Lean
Service, ya que gracias a su implementacién en el proyecto se pudo mejorar en la
gestion de los servicios post-venta, resultado que nuestra investigacion también se

desea llegar.
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Alvarez (2020), en su tesis para optar la obtencion de titulo profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestion Empresarial “Lean Service para mejorar la productividad en
el servicio postventa de una empresa automotriz, 2020, presentada en la Universidad

Norbert Wiener de Lima-Peru, considero lo siguiente:

Se traz6 como objetivo principal desarrollar mejoras en el tema de productividad en
el servicio postventa de la empresa automotriz a través de la aplicacion de la
metodologia Lean Service. Asimismo, se trabajo con una poblacién y muestra de 25
colaboradores del area de servicio de postventa; donde los instrumentos de
recoleccion de datos se trabajaron mediante encuestas y entrevistas; y asi la
investigacion se desarrollé también bajo el enfoque cuantitativo, tipo aplicada,

método descriptivo y disefio metodoldgico cuasiexperimental.
La investigacion arribé a las siguientes conclusiones:

1. Se logro aumentar la satisfaccion y expectativas de los clientes mejorando los
procesos a través de acciones de mejora.

2. Se logroé solucionar los inconvenientes que se registraban en la empresa, como
mejorar la actualizacion en los procesos o procedimientos, ante ello mejor la
eficiencia del servicio.

3. Se logré implementar un plan de capacitacion a todo el personal de la empresa,
ya que anteriormente con contaban con un adecuado conocimiento de los
procesos planteados de la empresa, y es por ello que existia fallas en el servicio
con los clientes.

4. Se puede concluir que la metodologia Lean Service fue muy Gtil y necesaria para
mejorar los procesos y procedimientos de operacién de los servicios postventa
de mantenimiento al optimizar la programacion, el control y eliminacion de
despilfarros en las actividades y asi mejorar la productividad e incrementar la

satisfaccion de los clientes.

Esta investigacion se relaciona con el tema de estudios en medida en que gracias a la
aplicacién en el proyecto de la metodologia Lean Service se pudo mejorar tanto la
productividad como la calidad de su servicio y sobre todo eliminar desperdicios que
manejaba la empresa; en la cual a nuestra investigacion también se requiere eliminar

tiempos y por ende mejorar la productividad y calidad de nuestro servicio.
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Angarita (2018), en su tesis para la obtencién de titulo profesional de Ingeniero
Empresarial “La implementacion del LS en el proceso de gestion de las vacaciones
de los trabajadores de Avianca S.A. Colombia, zona oriente.”, presentada a la
Universidad Pontifica Bolivariana de Bucaramanga-Colombia, consideré lo

siguiente:

Se traz6 como objetivo principal implementar la metodologia LS en el proceso de
gestion de vacaciones de los trabajadores de Avianca S.A., donde concluye que la
implementacion de las herramientas del Lean Service. Asimismo, la investigacion
trabajo con una poblacion y muestra de 182 trabajadores; donde los instrumentos de
recoleccion de datos fueron encuestas y entrevistas; y se desarrollé bajo un enfoque
cuantitativo, tipo aplicada y método cuasiexperimental.

La investigacion arribé a las siguientes conclusiones:

1. Gracias a la aplicacion de la metodologia LS se puso identificar los desperdicios
que dejaban las actividades y ante ello se logré modificar y eliminar 14
actividades que lamentablemente no producian valor al proceso, se les llama
actividades desperdicio a los antes mencionados.

2. Se logré disminuir en un 99.6% en cuanto al tiempo de respuesta a los clientes
finales del proceso para el area de ndminas; y para el empleado en su respectivo
tiempo de respuesta se pudo reducir en un 39.4%, para asi disponer el estado de
solicitud en sdlo 5 dias con 1 hora para el empleado.

3. Se determinaron las diferentes mejoras que se pudieron obtener al realizar las
modificaciones que se implementaron al aplicar Lean Service, donde la
herramienta de las 5’s fue la que méas cambios pudo desatar en el proceso, como
mejorar el panorama visual, mejor orden y limpieza y a los usuarios poder
brindar una correcta informacién y en menos tiempo de lo habitual en la
empresa.

4. Ante las mejoras realizadas en funcion a las aplicaciones de la metodologia con
herramientas, también se llego a realizar seguimientos de estas, las cuales fueron

exitosas en el tiempo evaluado.

Con este trabajo se sostiene que la metodologia Lean Service puede ser aplicada de
manera eficaz y dptima para eliminar demoras que son desperdicios en los servicios

gue se desea implementar, lo cual se relaciona e influye con nuestro tema de estudio.

pag. 29



Vega (2016), en su tesis para optar el grado académico de Magister en Sistemas de
Gestion Integral “Analisis de los efectos de la implementacion de la metodologia
Lean Service para el mejoramiento de los servicios que presta la unidad de bienes de
la direccion administrativa del servicio integrado de seguridad Ecu911”, presentada

en la Universidad Central de Quito-Ecuador, considerd lo siguiente:

Se trazé como objetivo general el mejoramiento de los servicios de la Unidad de
Bienes de la Direccion Administrativa del Servicio Integrado de Seguridad Ecu911,
en contribucidn a una gestion eficiente y oportuna, mediante la implementacion de la
metodologia Lean Service. Asimismo, se trabajo con una poblacion y muestra de 134
personas; se utilizd instrumentos de revision documental, encuesta, entrevistas y
observacion; asi como desarroll6 una investigacion bajo el enfoque cuantitativo, tipo

aplicada, método descriptivo y disefio metodoldgico cuasiexperimental.

La investigacion arribo a las siguientes conclusiones:

1. Se logré aumentar la efectividad promedio de los procesos de 21,63% a 76,38%,
esto significa que se llegd a reducir tiempos en el proceso de las actividades y
ante ello se genera menos demora en la atencion al cliente, esto desemboca en
mejorar la productividad en la empresa que la desarrollan los trabajadores.

2. Con la aplicacién del Lean Service, se logré disminuir en un 49.29% en tiempo
de promedio que es en lo que se ejecute las actividades del proceso de la empresa
y ante ese tiempo se puede reemplazar por otros procesos nuevos que ayuden a
la organizacion.

3. Con la propuesta de mejora se increment6 la efectividad promedio de los
procesos a un 76,38% lo que significa la reduccion de tiempos en la ejecucion
de los procesos y por ende mayor rapidez en la atencién a los usuarios
aumentando la productividad del personal que trabaja en esta unidad.

Esta investigacion se relaciona con el tema de estudios en medida en que gracias a la
metodologia Lean Service se pudo lograr aumentar la efectividad de sus procesos en
especial a lo que corresponde la rapidez de atencién, en la cual nuestra investigacion

también tiene como misidn lograr satisfacer de la misma manera a nuestros clientes.
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Pullutasig (2019), en su tesis para la obtencién de titulo de Ingenieria de Empresas
“El Lean Service y su impacto en la mejora continua en talleres electromecénicos del
canton Pillaro de la provincia de Tungurahua”, presentada en la Universidad Técnica

de Ambato-Ecuador, considero lo siguiente:

Se traz6 como objetivo general investigar la técnica Lean Service y su impacto en la
Mejora Continua en los Talleres Electromecénicos del Canton Pillaro de la provincia
de Tungurahua. Asimismo, se trabajé con una poblacion y muestra de 90 usuarios
fijos; se utilizd instrumentos de encuesta y entrevista a la empresa y clientes y
cuestionario dirigido a los clientes; asi como desarroll6 una investigacion bajo el

enfoque mixto, tipo aplicada y método descriptivo.

Arribaron a las siguientes conclusiones:

1. Se pudo lograr una conmocion positiva gracias a una mejora continua en los
talleres electromecanicos del Canton Pillaro con la aplicacion del LS.

2. Ante la implementacion de la metodologia LS se podra eliminar los retrasos de
tiempo que tiene como problematica la empresa, y ante ello se podra generar
mayor satisfaccion al cliente.

3. Conlaimplementacion de las herramientas del Lean, se pudo disefiar estrategias,
metas y planes que mejor6é la calidad del servicio y ante ello mejord la
percepcion del cliente hacia el servicio que ofrece la empresa.

4. En tal empresa se recibio innumerables quejas de parte de los clientes ya que
consideraban gque muchas caracteristicas del servicio son de mala calidad
incluyendo las garantias, lo que disminuy6 la confianza y el cumplimiento de
requerimientos segun normas estandares internacionales, ademas de falta de
transparencia en las operaciones del taller; por todas estas razones fue importante
la aplicacion de Lean Service, pues se enfoca en la satisfaccion de los clientes,
que es lo que el taller necesita para poder sobrevivir e incrementar su
rentabilidad.

Esta investigacion se relaciona con el tema de estudios en medida en que al aplicar
la metodologia Lean Service se pudo orientar los puntos criticos que se requeria
supervisar y ante ello mejorar su calidad que trajo por consecuencia fidelizar clientes,

la cual en nuestra investigacion también buscamos tal acontecimiento.
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2.3.Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio
v Lean Service

Para la metodologia LS es conocida por ser una filosofia que se enfoca en
la concepcidn de servicios para asi llegar a la mejora de sus respectivos procesos;
actuando mediante la forma de tener que eliminar desperdicios que se encuentran
al implementarla.
La metodologia Lean como filosofia es un modo de pensar, donde llega a tener
como funcion el aumento de valor agregado a los servicios, productos y asi llegar
a tener una disminucién de desperdicios. (Quesada, Buehlmann, & Arias, 2012).
Naranjo (2014) afirma que “El LS es la aplicacion de la filosofia Lean en empresas
de entorno o que dedican al rubro de servicios, esto da a entender que a diferencia
del Lean Manufacturing o Lean Production no se efectla para la fabricacion de
productos.
“En la industria manufacturera al cliente le interesa el producto final y su
funcionalidad o desempefio, mientras que en las empresas u organizaciones de
servicios, es el cliente el “producto” que se mueve a través del proceso, en esta
instancia la satisfaccion es critica tanto para el cliente interno como externo”.
(Romero, 2013)
De igual manera Julca (2017) comenta que “Lean Service fue creado para reducir
los procesos, modificar los flujos de informacion para incrementar el tiempo de
trabajo que agrega valor. VVolverlos mas agil y con menos costos para los clientes”.
Siguiendo la linea de servicios, Arroyo (2012) afirma que:
El LS es la materia que nos posibilita gestionar todo tipo de servicios dirigidos a
clientes en cualquier modelo de organizacion, para que los empleados ejecuten su
labor en las mejores condiciones posibles, acomodandose en todo instante a la
pericia de la misma. Al no ocultar los posibles problemas en la empresa nos ayuda
a establecer una mejora continua, también podremos reemplazar la cultura de
“ordeno y mando” por la de resolucion de problemas en equipo, donde debemos
enfocarnos en el proceso y no solo en los resultados. Los problemas se podran

visualizar y a la vez solucionar gracias a la cooperacién de todo el equipo (p. 34).

Ya en cuestiones de como LS encaja en las empresas, Maestri & Gamio (2018)

sostienen que:
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Las empresas que implementaban la metodologia Lean en un inicio, eran
manufactureras; sin embargo, a través del tiempo empresas que brindan servicios
han comenzado a implementar dicha herramienta, con lo cual surgio Lean Service.
Es por ello que se considera que una empresa de servicios que emplea la
metodologia Lean, no solo obtendrd un servicio de calidad eficiente bajo los
estandares de esta, sino también ayudara a volver los procesos mas flexibles dentro
de la compafiia. Por lo tanto, para poder llegar a cumplir dichos objetivos las
empresas de servicios necesitan alcanzar desperdicios y procesos flexibles. (pag.
59)

Por otro lado, Sakar (2007) define que:

A nivel mundial, las empresas de servicios se estdn dando cuenta de que las
intervenciones como Lean son imprescindibles para seguir siendo competitivos.
En los préximos afios, solo las empresas que sean eficientes y capaces de satisfacer
las necesidades cambiantes de los clientes podran sobrevivir a la feroz
competencia del mercado. Y la eliminacion incesante de desperdicios mediante
enfoques como como lean sera de inmensa ayuda. Las empresas que adopten lean
estaran en una mejor posicidn para construir una relacion intima con los clientes

y crear una base de excelencia operacional. (p. Xiv)

Ante ello, se puede decir que las empresas que implementan esta metodologia se

generan ventajas al trabajar con ella, donde Siemens (2017) sefiala estas ventajas:

No siempre es la simple eliminacion de “desperdicios”, la filosofia Lean no
consiste en la tradicional reduccion de costes mediante disminucion de servicios
0 recortes de personal. Sus principios fundamentales son el respeto a las personas,
la satisfaccion del cliente que evita una posible reduccion de servicios y, como ya
hemos comentado, la eliminacion de las actividades que no ofrecen valor; la
aplicaciéon Lean requiere de una cultura empresarial diferente que implica: no
esconder los problemas, permitiendo y favoreciendo la mejora continua,
identificar y solucionar los problemas desde donde se generan, sustituir la cultura
de “ordeno y mando” por la de delegacion de tareas y responsabilidades adecuada

para cada nivel de jerarquia, enfocarse en el proceso y no solo en los resultados.
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Principios de Lean Service

Yantas, C. (2018) aclara que para llegar a la aplicacion de esta filosofia se debe

aplicar algunos principios como los siguientes:

1.  Todo esta en base al cliente, como los requerimientos, el servicio que se le

genera y con ello eliminar todo aquello que no llegue a generar valor al

principal participe que es el cliente.

2. Se debe de reconocer y estudiar las etapas que pertenecen a los diferentes

procesos de la empresa, ya que de estos que logran un producto final es con

que se llegan a complacer la necesidad del cliente.

3. Se debe de establecer, crear e instaurar un flujo de valor desde donde

empieza el proceso hasta el final donde llega el servicio terminado al cliente

final. (p.20)

Realizando estos pasos anteriores la empresa debe lograr entender que la

busqueda de la perfeccion es continua. El aprendizaje y las oportunidades de

mejora siempre estaran presentes. A continuacion, ver tabla 09, donde se muestran

las filosofias y objetivos de la metodologia Lean Service:

Tabla 09
Filosofias y Objetivos de Lean Service
FILOSOFIAS OBJETIVOS
Son los siguientes:
Basada en: e Eliminar

LEAN
SERVICE

Siempre se debe
respetar a las
personas en los
procesos.
Siempre se debe
buscar la mejora
continua.

desperdicios.
Incrementar el
valor al cliente.
Ver a la gerencia
como facilitadora.
Involucrar a todos
los empleados
Mejora continua.

Fuente: “Propuesta de mejora en el proceso de atencion al cliente aplicando la

metodologia Lean Service en una empresa que brinda servicios financieros”, por
Maestri, F. & Gamio, M. (2018, pag. 67)

Elaboracion: Propia
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Objetivo del Lean Service

Segln Socconini (2019) afirma que:

LS tiene como proposito desarrollar organizaciones que puedan ser altamente
efectivas y que con ello puedan seducir y atraer clientes con servicios de alta
calidad y con un costo muy bajo que se obtienen al aplicar la eliminacién de
desperdicios, sobrecarga y variabilidad. Generalmente se supone que Lean solo se
emplea a empresas que se dedican a la manufactura y la realidad es que las
mayores oportunidades de aplicacion estan en empresas que prestan servicios, ya
que en ellos los clientes vivimos el proceso y nos embelesamos, pero también
padecemos con su infausta calidad. Todas las empresas, aunque sean de
manufactura, prestan servicios, ya sea directamente a sus clientes o a las personas

que ahi laboran. (p. 297)

Desperdicios Lean Service

A estos desperdicios también se les denomina despilfarro o0 muda, que estos son
todo aquello que no es indispensable de manera absoluta y que normalmente no
generan valor positivo al producto final que se produce o fabrica. Son actividades
que, a pesar de darse dentro del proceso, estas no acrecientan el valor a los
productos o servicios, por lo tanto estas no son imprescindibles para el proceso;

es por esto que pueden disminuirse o eliminarse (Julca, 2017).

Pero se debe tener en cuenta que hay acciones que no afiaden valor, pero si son
importantes para la empresa, en dicho caso si se deben admitir, pero siempre

inquiriendo que comprendan el menor costo posible (Lizarralde y Ferro, 2013).

Arfmann & Topolansky (2014) resaltan que:

Existen tipos de desperdicios o despilfarros para la manufactura y para los
servicios, por lo cual se debe considerar las diferencias existentes entre ambos
aspectos, los cuales mencionan que en la manufactura cualquier tipo de productos
almacenados son considerados como desperdicio, mientras que en los servicios el
despilfarro es encontrarse sin existencias. Esto, se debe a que los servicios no
pueden ser almacenados, pero si una organizacién orientada a los servicios no los
provee en el momento adecuado, esto generaria un desperdicio en la capacidad de

la entrega del mismo.

Womack & Jones (2003) consideran que:
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Un tema central que considera la filosofia Lean es la eliminacion de los
desperdicios o “Mudas”, los cuales fueron definidos por Womack y Jones como
cualquier actividad humana que absorbe recursos pero que no agrega o crea valor:
errores que requieren correccion, produccion de articulos que nadie quiere lo que
ocasiona acumulacion de inventarios y materiales (sobre stock), procesos
innecesarios, movimientos de personal y transporte de materiales de un lugar a
otro sin propdasito, altos tiempos de espera, lo que finalmente decanta en servicios

0 productos que no cumplen con las necesidades del cliente.

También Sarkar (2007) define a los desperdicios como “Cualquier actividad o
paso en un proceso por el cual el cliente no esta dispuesto a pagar. Estos pasos no

solo aumentan el tiempo, sino también el costo del proceso” (p.14).

En conclusion, los despilfarros o llamados desperdicios son aquellas acciones que
no generan valor alguno y que ante ello se desea eliminar o en caso menor
disminuir para el proceso en general. A continuacién, se mencionara los siete
desperdicios segun los autores Arfman y Topolansky en su libro The Value of
Lean in the Service Sector en la Tabla 10 donde se describira los 7 desperdicios

redactados por los autores.

Tabla 10
Tipos de Desperdicios segin Arfman y Topolansky
TIPOS DE DESPERDICIOS EN LOS SERVICIOS

Duplicacion como datos de volver a entrar, repitiendo detalles

en formas.

Retraso en términos de clientes esperando por la entrega del

servicio.

Oportunidad para retener o ganar clientes por pedido haciendo

caso omiso de ellos.

Comunicacion poco clara con los clientes o internamente

generando circulos de clarificacion.

Inventario incorrecto, se encuentra agotado.

Movimiento en términos de entrega de pedidos.

Error en el producto de transacciones de servicios, como dafios
en el producto, mal servicio.

Fuente: Arfman, D y Topolansky, F, 2014, The Value of Lean in the
Service Sector: A Critique of Theory & Practice
Elaboracion: Propia
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En la siguiente Tabla 11, se describira los diferentes tipos de desperdicios segun
la Secretaria de la Funcion Publica de México (SFP) y su “Guia para la
Optimizacion, Estandarizacion y Mejora Continua de Procesos” redactada el afio
2016, donde se podra visualizar la clasificacion de los 9 tipos de desperdicios en
funcion de su tipologia, cada una con su respectiva explicacion para que se pueda
entender el contexto de cada tipo.

Tabla 11
Tipologia de Desperdicios

TI1PO DE DESPERDICIO EXPLICACION

Espera e Actividades que implican un tiempo de demora.

o Labores de trabajadores que lastimosamente

provocan colas.

Acumulacion de i . . .
e Exceso de inventario el cual quita espacio y puede

documentos (inventario) . .,
transformar al material o la documentacién en

obsoletos si las peticiones de trabajo cambian.

Defectos e Actividades derivadas de algun error previo.

Costumbres

Actividades asociadas a la cultura organizativa de

cada unidad que se ejecuta sin ser necesaria.

Transporte (entre

unidades)

Actividades que incluyan un traslado.

Repeticion de actividades o

sobrepeso

Actividades que se repiten.

Movimiento (entre

unidades)

Actividades que incluyan un movimiento de

documentacién entre unidades.

Habilidades mal

aprovechadas

Actividades de bajo valor realizadas por un cargo

superior.

Sobreproduccion

Trabajar grandes numeros de documentos para

repartir a personas que no los requieren.

Fuente: Secretaria de la Funcion Pablica, 2016, Guia para la Optimizacion,
Estandarizacion y Mejora Continua de Procesos

Elaboracion: Propia

Por dltimo, a profundidad del sector de servicios, Cabrera (2016) y Villasefior
(2007) explican que “Existen siete principales desperdicios, los cuales difieren
dependiendo de su campo de aplicacion, ya sea en la industria manufacturera o en

servicios.”, de los cuales estos se pueden entender en la siguiente Tabla 12:
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Tabla 12
Tipos de Desperdicios Lean Service

TIPO DE

DESPERDICIO CONCEPTO

Es cualquier tipo de trabajo ejecutado antes de que sea

SOBREPRODUCCION necesario y requerido. (Lépez de Fez, 2013)

Es el tiempo durante la ejecucion de un proceso que no afiade

ESPERAS O valor al usuario, es hacer esperar a las personas, parar un
DEMORAS proceso por una firma o documentacion faltante. (Lopez de
Fez, 2013)

Refiere a cualquier clase de movimiento que realizan las
personas, movimiento de objetos o intercambio de
informacion web que no afiada valor al proceso. Esto se puede
DESPLAZAMIENTOS  originar porque no hay un buen disefio de las ubicaciones de
los lugares de trabajo dentro de la empresa, equipos que
puedan fallar o que lastimosamente estén ya deteriorados o
por falta de revision; esto puede ocurrir por falta de personal o
por mucha labor interpuesto a los trabajadores, es por ello que

también incluye como desperdicio. (L6pez de Fez, 2013)

Lo principal es reducir e incluso eliminar los desperdicios
derivado de los excesos del transporte, ya que afectan a los
plazos de entrega de cualquier trabajo de tipo administrativo.
TRANSPORTE Incluso hoy en dia, con el email e internet a disposicion de
todos, con excesiva frecuencia se envia al cliente ya sea
interno o externo documentacion que no le aporta nada.
(L6pez de Fez, 2013)

Es el esfuerzo no mesurado en una labor que realiza el
trabajador, ya sea este interno o externo, el cual no afiade
valor y el cliente no pagaré por ello. Sin embargo, este es uno
SOBREPROCESO de los desperdicios mas dificiles de eliminar, porque exige un
analisis exhaustivo sobre lo que de verdad afiade valor al
cliente frente a sus necesidades que se deben complacer.
(L6pez de Fez, 2013)

Acumulo de papeles, demasia de suministros de material de
EXCESO DE

INVENTARIO

oficina, exceso de firmas necesarias para cualquier cosa son
ejemplos de desperdicio ya que ocupan espacio y tiempo.
(Lépez de Fez, 2013)
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Es toda labor que se haya podido realizar para producir la
DEFECTOS O tarea o actividad o lo que sea de manera defectuosa. Ademas,
ERRORES los defectos ocasionan casi siempre la necesidad de un mayor

soporte voluntario que no afiade ningun tipo de valor al

producto o al servicio que entregamos al cliente. Cualquier
reproceso es un desperdicio y no hace sino afiadir mas coste al

producto o servicio que el cliente no esta dispuesto a pagar.

(LOpez de Fez, 2013)

Fuente: Lopez de Fez, 2013, Lean Service
Elaboracion: Propia

Ciclo de Deming

Para que el ciclo de mejora continua sea exitoso fue primordial el impulso que le
dio Deming, aunque en cuestiones diplomaticas el quien en realidad definio este
ciclo fue Shewhart, quien aclara a este ciclo como “Un proceso metodoldgico
elemental aplicable en cualquier campo del proceso, con el fin de asegurar la
mejora continua de dichos procesos” (ACODAD, 2012).

Gutiérrez (2010) explica que “El ciclo tiene una estructura en (planear, hacer,
verificar y actuar) dichos puntos son de gran utilidad para elaborar, estructurar y
ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad dentro de en una
organizacion”. (p.76)

Entonces con los conceptos anteriormente concebidos, el ciclo de Deming o
también por muchos Ilamado ciclo de Shewhart, donde el primer paso en realizar
es planear, que debe ser ejecutada o aplicada de manera objetiva y a profundidad;
teniendo una base pasamos al siguiente paso, que es hacer; ya realizada el anterior
paso se tendra que evaluar los resultados que se espera gque sean los adecuados, la
cual llamamos verificar; ya verificado pasamos al Gltimo paso que es actuar, que
es en base a los resultados que fueron verificados, si fueron positivos los
resultados se toma medidas preventivas para que la mejora no sea reversible, por
lo contrario si fueron negativos los resultados se volvera al inicio del ciclo

reestructurando el plan.

Para que las mejoras aplicadas no se pierdan al momento de haber inconvenientes
y se deba dejar de utilizar, hay que tener en cuenta la Gltima posicion lograda que

deberan ser debidamente documentas y estandarizadas.
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Gutiérrez (2010) indica que “Los problemas relacionados a la calidad y
productividad que se dan en las organizaciones generalmente son ya conocidos y
se han hecho intentos para corregirlos. Sin embargo, se observa que es frecuente

que estos continlen 0 permanezcan mas o0 menos igual”. (p.78)

Guajardo (2012) indica que “Deming llegd a promover positivamente a los
japoneses para poder ejecutar el enfoque de la metodologia para solucionar
problemas, este enfoque con sus pasos de planear, hacer, verificar y actuar
impulsaria a la alta gerencia a tener mayor participacion en los programas de

mejora frente a la empresa. (p.32)

De acuerdo a la UMNG (2019) recalcan que:

Los siguientes pasos que es planear, ejecutar, hacer, verificar o controlar y actuar
serian los que conformarian al ciclo de Deming para asi establecerse en cada
proceso de la empresa que lo implemente. Este ciclo es un instrumento que se
enfoca en la solucién de problemas y el mejoramiento continuo, por medio de un
diagnostico inicial, se identifican las fallas para mejorar comparando los planes
con los resultados, luego se analiza el resultado no deseado se replantea un nuevo
disefio de medidas que anulen el problema y no vuelva a repetirse y conseguir un
resultado aceptable. Lo cual permite crecer sistematicamente basandose en la

mejora continua y la innovacion. (p.32)

Se definira el proceso a continuacion:

» PLAN (Planificar)

En esta fase, se identifican oportunidades de mejora y luego se les asignan
prioridades. Asimismo, la situacion actual del proceso a analizar se define por
medio de datos consistentes, se determinan las causas del problema y se proponen
posibles soluciones para resolverlo (Vasquez-Vargas, Arredondo-Soto, Carrillo-
Gutiérrez & Ravelo, 2018).

Walton (2014) consider6 que:

En esta fase se debe buscar encontrar o realizar un analisis profundo que nos de
las pautas a seguir al identificar el rumbo de cada actividad, asi mismolos
problemas que encontraremos y enfrentaremos dentro de la organizacion y saber
cual es su importancia. Dicho analisis debe ser a base de datos sélidos y concisos,

a base de herramientas como esquemas Yy graficos que hagan mas facil
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su entendimiento con todos los grupos o trabajadores que se encuentren

identificados con la busqueda de las soluciones.

Es en esta fase donde debemos dejar en claro cuales serian nuestros objetivos y lo
que queremos alcanzar donde elegiremos el método més apropiado para lograrlo,
esto atafie conocer la situacion por la que pasa la empresa mediante la observacion
de los datos que nos den la informacidn necesaria para buscar los objetivos

trazados.

La planificacion debe incluir el estudio de causas y los correspondientes efectos
para prevenir los fallos potenciales y los problemas de la situacién sometida a
estudio, aportando soluciones y medidas correctivas. En resumen, se trata de:

Seleccionar la oportunidad de mejora. (p.10)

En esta fase se considera, de acuerdo a Garcia (2003):

- Implicar a la gente correcta.

- Reunir los datos disponibles.

- Entender las exigencias de los clientes.

- Analizar exhaustivamente el/los procesos involucrados.
- (Es el proceso capaz de efectuar las necesidades?

- Fomentar el plan/entrenar al personal.

» DO (Hacer)

Segln Rojas (2016) afirmé que:

En esta fase se efectla en la empresa, donde se desarrollara los planes estratégicos,
operativos y todos los procesos segun lo planificado en la etapa anterior para de
esta manera poder llegar a cumplir las metas trazadas o los objetivos planificados
y se obtengan resultados positivos hacia la empresa. (p.26)

En esta fase, se pueden utilizar herramientas como un esquema de accion,
evaluacion comparativa, diagrama de flujo o hoja de verificacion (Jagusiak-kocik,
2017).

Se considera, de acuerdo a Garcia (2003):

- Que se debe implementar la mejora y verificar las causas de los problemas.

- Se debera compilar datos apropiados que se requiera.

» CHECK (Verificar)
Summer (2006) define que:
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Ya en esta fase, se tendr4& que proceder con un seguimiento hacia la
implementacién, verificando la efectividad que conlleva su aplicacion si se podra
lograr los objetivos 0 mejoras planificadas, todo esto mediante revisiones a los
indicadores. Esta fase tratara de analizar y desplegar los datos que se obtienen y
con ello cuestionar sobre si se han podido alcanzar los resultados que se desean,
en caso contrario documentar las diferencias y revisar el problema o error que

haya ocurrido. (p.10)

Esta fase esta impuesta para analizar los resultados efectuados en base a las
acciones que se implementaron en el paso anterior. Se debera realizar
comparaciones del antes y después de la implementacion, verificando si se llego
a tener mejoras o si pudo lograrse los objetivos que se establecieron. Para llegar a
este punto se podradn usar herramientas de apoyo como soportes graficos,
diagrama de Pareto o el diagrama de Ishikawa. (Vasquez & Vargas, 2018).

Se considera, segun Garcia (2003):

- Se debe estudiar, analizar, examinar y desplegar los datos.
- Interrogarse si, ¢Se han alcanzado los resultados deseados?
- Se deberd interpretar y documentar las diferencias.

- Reconocerlos problemas y errores.

- Saber qué se aprendié

- 'Y por ultimo darnos cuenta qué nos falta aprender.

» ACT (Actuar)

Esta fase consiste en desarrollar métodos para estandarizar las mejoras (en el caso
de que se hayan alcanzado los objetivos). Ademas, se repite la prueba para obtener
nuevos datos y volver a probar la mejora (solo si los datos son insuficientes o si
las circunstancias han cambiado), o se abandona el proyecto y se inicia uno nuevo

desde la primera etapa. (Vasquez & Vargas, 2018)

UMNG (2019) asegura que:

Ya con esta fase finaliza el ciclo Deming, poque si al comprobar los resultados
dados se logré lo que se tenia en mente, entonces se podra sistematizar y
documentar dichos cambios de mejora que se logrd. Pero en caso contrario pasa
lo que no se tenia en mente, se tendra que actuar de forma inmediata y corregir lo
que se planted y con ello establecer un nuevo plan de trabajo, repitiendo el ciclo
Deming. (p. 32)
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Y es asi que en esta fase se estudia, segun Garcia (2003):

- A'integrar la mejora al proceso.

- A'informar la mejora a todos los trabajadores de la compafiia.

- A reconocer nuevos proyectos o problemas que se presentan en la empresa.
(Ver Figura 10):
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Figura 10: Circulo de Deming
Fuente: Gonzélez, 2012
Elaboracién: Propia

Donde Suarez (2017) afirma que:

El ciclo de Deming tiene como significado trabajar sobre el proceso,
solucionando continuamente las desviaciones a los resultados esperados. El
mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden lograrse
ejecutando el concepto de la metodologia en cualquier nivel de la empresa, y en
cualquier tipo de proceso, ya que esta asociado con la planificacion,

implementacién, control y mejora del desempefio de los procesos.

Viendo ya todas estas fases de la metodologia, se podran aplicar esperando que
sea de manera efectiva, utilizando herramientas de calidad que ayude
primordialmente a analizar los problemas y definir las acciones que

posteriormente se aplicaran. (Khanna, Laroiya y Sharma, 2010).

En lineas generales la utilizacion del ciclo Deming brinda una solucién que
permite lo siguiente, de acuerdo a Pineda & Cardenas (s.f.):

» Alimentar la competitividad de nuestro servicio.

« Desarrollar la calidad del servicio que se otorga.

* Disminuir los costos.

« Acrecentar la productividad.
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« Ascender la intervencion en el mercado.
» Conseguir la supervivencia de la compafiia.
« Suministrar nuevos puestos de trabajo.

« Engrandecer la rentabilidad de la compafiia.

Trabajo Estandarizado

El trabajo estandarizado consiste en definir los mejores métodos y secuencias en
los procedimientos y procesos para optimizar la eficiencia y minimizar los

desperdicios al disminuir la variacion en que se ejecutan las labores.

Hernandez & Vizan (2013) afirman que “El trabajo estandarizado llega a ser una
herramienta con la mision de poder ejecutar procedimientos, instructivos o guias
que nos ayude a entender de mejor forma cémo se realizan las actividades y

operaciones”.

En cuanto Zidel (2007) define que:

El trabajo estandarizado describe la secuencia de actividades necesarias para
realizar ese trabajo, especifica el tiempo necesario para completar cada tarea y
verifica que el trabajo se esté realizando de acuerdo con la demanda del cliente.
El trabajo estandarizado se define como la combinacion mas eficaz de
actividades que minimizaran las tareas sin valor agregado al mismo tiempo que

brindan una alta calidad de servicio. (p. 53)

Bell & Orzen (2010) afirman que:

El trabajo estandarizado define y documenta el método més eficaz para realizar
unatarea. Por lo general, hay una variedad de formas de realizar el mismo trabajo,
dependiendo de quién lo haga. La variacion en las practicas laborales crea
variacién en el tiempo, la calidad y el costo. Primero, un equipo establece un
estandar actual al que todos acuerdan adherirse. A medida que las mejoras en el
trabajo son desarrolladas, probadas, aprobadas e implementadas, se convierten en
la version mas reciente del trabajo estandarizado. A medida que se reducen las
variaciones, el desperdicio, la calidad y estabilidad del proceso mejoran y la

reduccién de costos es a menudo una consecuencia natural. (p. 42)

Chinchilla (2017) afirma que:

Con el trabajo estandarizado se busca establecer ciertos procedimientos de
ejecucion de las actividades o tareas de tal forma que se posean procesos
determinados y que los empleados sepan como deben hacer las tareas para que su
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rendimiento y el resultado sea dptimo, pues se busca siempre resultados iguales
pero que sean de la mayor calidad posible a través del conocimiento de los

trabajadores sobre los procedimientos 6ptimos.

Al estandarizar las operaciones que establece la linea base para evaluar y
administrar los procesos y evaluar su desempefio lo cual sera el fundamento de las

mejoras.

Masaaki (1998) redacta que:

El trabajo estandarizado es un conjunto de procedimientos de trabajo que
establecen el mejor método y secuencia para cada proceso. La hoja de trabajo
estandarizado ayuda a ilustrar la secuencia de operaciones dentro del proceso,

incluyendo el tiempo de ciclo. Esta hoja debe colocarse en el area de trabajo.

Segun Obara & Wilburn (2012), “Con el trabajo estandarizado se busca establecer
un takt time o ratio de un proceso para luego alinear los elementos de trabajo de
los operarios a esta ratio. Asi, las ratios de trabajo estaran mas cercanamente

alineados con la demanda” (p. 104).

Es por ello que ante lo citado y redactado anteriormente por los autores llegamos
a la conclusién que el trabajo estandarizado se basa fundamentalmente en buscar
métodos, formas a través de procesos que nos ayuden a lograr consistencia y sobre

todo optimizacion en el trabajo por realizar.

Frente a ello es que nos guiaremos de De La Cruz & Velasquez (2021) donde
redactan que “Para la aplicacion del trabajo estandarizado existen diferentes
técnicas y herramientas a utilizar como el DAP, el VSM vy los instructivos de
trabajo” (p.46)

Es por ello que para nuestro trabajo de investigacion nos guiaremos de lo
anteriormente redactado y aplicaremos las herramientas del DAP vy los
instructivos de trabajo, donde reemplazaremos el VSM por una matriz de
seleccion de desperdicios que tienen la misma funcion, pero se adectia mejor a
nuestro trabajo de investigacion, a continuacion, pondremos el concepto de cada

una de estas herramientas a trabajar.

» Diagrama de Analisis del Proceso (DAP)

La Oficina Internacional del Trabajo (1996), “El DAP es un diagrama que muestra
la trayectoria de un producto o procedimiento sefialando todos los hechos sujetos
a examen mediante el simbolo que corresponda” (p. 91).
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Romero (2017) respecto al Diagrama de Anélisis del Proceso afirma que:

Esta tecnica facilita la eliminacion o reduccion de costos ocultos de un
componente, debido a que muestra con claridad los transportes, demoras y
almacenamientos; la informacidn que proporciona puede conducir a la reduccién
tanto en cantidad como en duracion de estos elementos. Ademas, al registrar las
distancias, el diagrama tiene un gran valor para el mejoramiento de la distribucion
de planta. (p. 12)

Asi, el DAP es un diagrama de la representacion grafica de la sucesion de todas
las operaciones, transporte, inspecciones, demoras y los almacenamientos que

ocurren durante un proceso o procedimiento.

La Oficina Internacional del Trabajo (1996), los simbolos utilizados en los
diagramas de analisis del proceso son:

Operacidn: Representado por un circulo, indica las principales fases del proceso,
método o procedimiento. Por lo comun, la pieza, materia o producto cambia
durante la operacion.

Inspeccion: Representado por un cuadrado, indica la inspeccion de la calidad y/o
la verificacion de la cantidad. Transporte: Representado por una flecha, indica el
movimiento de los trabajadores, materiales y equipo de un lugar a otro.

Espera: Representado por un simbolo en forma de ‘D’, indica demora en el
desarrollo de los hechos.

Almacenamiento: Representado por un triangulo invertido, indica depdsito de un
objeto bajo vigilancia en un almacén donde se lo recibe.

Actividades combinadas: Representado por la combinacion de un circulo y un
cuadrado, indica que varias actividades son ejecutadas al mismo tiempo o por el

mismo operario en un mismo lugar de trabajo. (pp. 84-86)

» Matriz de Seleccion de Desperdicios

Asegura Hernandez, J. & Vizan, A. (2013) que la herramienta:

Tiene por objetivo plasmar, de una manera sencilla, todas las actividades
productivas para identificar la cadena de valor y detectar, a nivel global, donde se
producen los mayores desperdicios del proceso. Facilita la identificacion de las
actividades que no aportan valor afiadido al negocio con el fin de eliminarlas y

ganar en eficiencia. (p. 90)
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» Instructivo de Trabajo

Como asegura Bestratén, & Marron (2000) afirman que:

Los instructivos de trabajo se desarrollan paso a paso la forma de llevar a término
un trabajo o tarea. Deberian elaborarse instrucciones de trabajo para aquellas
tareas que en determinadas condiciones sean susceptibles de generar riesgos,
especialmente si éstos son de cierta importancia y van asociados a las actuaciones
de las personas. En la instruccion estaran recogidos aquellos aspectos de seguridad
a tener en cuenta por las personas responsables de las tareas a realizar, a fin de que
conozcan como actuar correctamente en las diferentes fases u operaciones y sean
conscientes de las atenciones especiales que deben tener en momentos u
operaciones claves para su seguridad personal, la de sus compafieros y la de las

instalaciones. (p. 18)

Aresté, A., et al. (2003) enfatiza que “Es conveniente para aquellas tareas que se
consideren criticas, bien sea debido a su complejidad y dificultad, bien sea debido
a que la mala ejecucion u omisién de dicha tarea pueda repercutir

significativamente en la calidad o seguridad del proceso” (p. 69).

Por lo tanto, los instructivos son una guia para los trabajadores sobre qué pasos y

procedimientos debemos seguir para realizar determinado trabajo.

Por Gltimo, vemos que el trabajo estandarizado a través de las distintas formas o
procedimientos, desean actuar para llegar a un fin coman que es buscar mejorar
la productividad y eficiencia en la empresa, compafiia o en este caso corredora
de seguros, sobre todo a base de instructivos ya sea para el trabajador o para el
mismo cliente, buscar el beneficio tanto para la empresa como para el cliente,

optimizando tiempos de demora.

Flujo Continuo

En el mundo, la implementacion del flujo continuo en las cadenas productivas y
servicios de las empresas ha sido acompariada de un incremento notable de la
difusion de sus beneficios, entre la comunidad académica y empresarial. Hoy se
registra una difusion importante en multiples articulos y webinars, donde
participan e interactuan profesionales de diferentes especialidades.

Las empresas decidieron ingresar a la transformacion cultural, de la mano con la
metodologia y herramientas Lean, debido a la fuerte presion competitiva para
dar una respuesta flexible y a la medida de la industria, el sector y el mercado.
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Ya no competimos hacia dentro, sino hacia afuera. Estamos presionados para
movilizar nuestros productos y servicios e incrementar la satisfaccion de los
clientes. (Maradiegue, 2020)

Es asi que el libro Lean Certification. Certificacion de un sistema de gestion lean
afirma que: “El flujo continuo es la priorizacion de la continuidad frente a la
velocidad, evitando asi paradas que suponen la posibilidad de un aumento de los

desperdicios”.

Esto quiere decir que el flujo continuo viene a ser una herramienta elemental que
debe estar presente en la metodologia Lean Service, ya que junto con ella nos
ayuda a mejorar el servicio a un menor precio y en un mejor y menor tiempo

posible.

Y es que en toda empresa sin una estrategia o una implementacion de
herramientas frente al servicio que se trabaja, llega a sufrir riesgos de paros,

paros que pueden ser provocados por fallas en el proceso que se realiza.

Es asi que el Teruyuki Minoura, ex presidente de Toyota Motor Manufacturing,

North America, menciona que:

Si ocurre algun problema en una fabricacién en flujo pieza a pieza la linea
productiva para al completo. En este sentido es un sistema de produccion muy
malo. Pero por contrapartida, cuando la produccion se detiene todo el mundo se
ve forzado a resolver el problema inmediatamente. De esta forma los miembros
de los equipos deben esforzarse en pensar para encontrar soluciones. Esta
actividad los desarrolla, los vuelve mejores miembros de equipos y mejores

personas.

Y es asi que para poder solucionar el problema de paros innecesarios y poder
reducir tiempos se trabajara con la herramienta de flujo continuo que nos

ayudara a solucionar este problema.

Donde Carros & Gonzales (s.f.) nos describen que:

El flujo continuo es una secuencia de pasos predeterminada; en general
altamente automatizados y permanente. El proceso por lo general es de capital
intensivo y operan buscando maximizar el espacio y evitar onerosas paradas de
planta. Los procesos continuos son casi exclusivamente encontrados en

manufactura como en procesos de refinerias de petrdleo, plantas quimicas,
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cervecerias, industrias de acero, etc. Pero también se puede implementar en el

sector de servicios como en usinas de generacion eléctrica. (p.5)

Con este concepto redactado, podemos decidir que la herramienta se podra
implementar a la empresa que es de servicio, que mediante pasos y
procedimientos de herramientas, podremos llegar a lo que se plantea, para ello

también necesitaremos saber los beneficios de su implementacion.

Respecto a los beneficios de la herramienta, Maradiegue (2020) asegura que:

La implementacion planeada y asertiva del flujo continuo permite elevar la
seguridad, incrementar la productividad, equilibrar el costo y mejorar el nivel de
servicio planeado para proveedores y clientes. También logra beneficios
sostenibles mediante la implementacion de un tablero de gestion llamado pilar
de mejora y de una hoja de ruta con indicadores dindmicos para una evaluacion

transparente de las mejoras.

Los rubros de manufactura y servicios presentan muchas oportunidades para

implementar el flujo continuo.

La falta de una cultura de transformacion, de reto y de sentido de urgencia en el
flujo fisico puede convertirse en una oportunidad de mejorar con el flujo
continuo. Los planes de capacitacion suelen contemplar habilidades blandas, que
son necesarias, pero también requieren acciones y resultados. Ello se lograra con
capacitaciones especificas y monitoreadas por compromiso de logros

entregables.

Es asi que sobre todo para nuestra empresa de servicio, lo principal para efectuar
un correcto flujo continuo, es capacitar a los trabajadores paso por paso, ya que,

Si un paso es incorrecto, vienen los retrasos y problemas.

Con un correcto flujo continuo en la empresa, se podra reducir las retrasos en la
atencion que es de parte de la corredora, que conlleva en ciertas ocasionas el
disgusto del cliente y ante ello la figura de la corredora quede expuesta de mala
forma frente a las futuras ventas o renovaciones del seguro con el que se trabaja,
eliminando ciertos desperdicios del proceso, se podra optimizar los tiempos en
algunas actividades y llevaria a mejorar el desempefio del trabajador y a la vez a

satisfacer de buena manera al cliente.
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2.4.

Definicion de términos basicos

v" Accidente

Lesion corporal ocasionada por la accion de manera subita, imprevista y ajena de

un agente externo, y ajeno a su voluntad. (Rimac Seguros, 2014).

Actividad Alto Riesgo

Labores de alto riesgo: que involucren una probabilidad elevada de ser la causa
directa de un dafio al trabajador como consecuencia del trabajo que este realiza.
(Ley 29783, 2016)

Compafiia de Seguros

Empresa dedicada a celebrar contratos de seguro, la cual recibe a través de una
retribucion (la prima) y como retribucion si ocurre un siniestro, esta obligada a
indemnizar al asegurado o beneficiario. (Rimac Seguros, 2014)

Emision

Es el acto de formalizar una poliza o contrato de seguro, que constituye la
operacion bésica y fundamental en torno a la cual gira y se desarrolla la actividad
aseguradora. (Fundacion Mapfre, 2008)

EPS

Las Entidades Prestadoras de Salud (EPS) se crearon bajo el amparo de la Ley
26790, que permite a las mismas complementar los servicios de atencion para la
salud que viene prestando ESSALUD al régimen contributivo. (LEY 26790)

Insurtech

El término insurtech es la unién de las palabras en inglés insurance (seguros) y
technology (tecnologia), por lo que en espafiol significa ‘tecnologia de seguros’.
Insurtech se refiere al uso de tecnologias innovadoras para sacar el mayor
provecho posible del nuevo modelo de la industria de seguros.
(computerweekly.com, 2020)

Invalidez

En el ambito laboral es la situacion en la cual el trabajador esta imposibilitado,
fisicamente, para realizar su trabajo a consecuencia de enfermedad o accidente.

Es, por tanto, sindnimo de incapacidad. (Fundacion Mapfre, 2008)

ONP
La Oficina de Normalizacion Previsional (ONP) es un Organismo Publico

Técnico y Especializado del Sector de Economia y Finanzas, que tiene a su cargo
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la administracion del Sistema Nacional de Pensiones (SNP) a que se refiere el
Decreto Ley N° 19990, (Ley 19990, 1973)

Pensién

Es un seguro complementario que te protege a ti como trabajador asegurado, o0 a
tus beneficiarios, contra los riesgos de invalidez, o muerte producida como
consecuencia de accidentes de trabajo o enfermedades profesionales causadas en

ambientes laborales de riesgo. (Rimac, 2016)

Prima

Prima (premium) generalmente, prima es sin6nimo de precio. Aportacion
econodmica que ha de satisfacer el contratante o asegurado a la entidad aseguradora
en concepto de contraprestacion por la cobertura de riesgo que este le ofrece.
(Fundacion Mapfre, 2008)

Riesgo

Aquel que implica una disminucion o pérdida, total o parcial, del patrimonio del
asegurado como consecuencia de un evento que puede afectarle. Riesgo personal

(personal risk). (Fundacion Mapfre, 2008)

Seguro

La Fundacion Mapfre (2008) considera que:

La concepcidn del seguro puede ser examinado a partir de diferentes y variados
puntos de vista.

1.- El principio de solidaridad, considerando como tal, a toda institucion que
garantiza un sustitutivo a todo perjudicado por un riesgo, a través de la reparticién
del dafio entre un elevado nimero de personas amenazadas por el mismo peligro.
2.- El principio de contraprestacion, se dice que una parte (el asegurado) se hace
acreedor, mediante el pago de una retribucion (la prima), de una prestacion que
habra de satisfacerle la otra parte (el asegurador) en caso de que se produzca un
siniestro.

3.- El seguro como ayuda social (asociacion de masas para el apoyo de los
intereses individuales).

4.- Matematico (transformacion de un valor eventual en un valor cierto), de coste

(el medio méas econémico para satisfacer una necesidad eventual), etc.
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2.5. Fundamentos tedricos que sustentan las hipotesis

Mediante modelos gréaficos explicaremos sobre los temas relacionados que sustentaran nuestras hipétesis posteriormente planteadas,

explicando en mapas mentales un poco de nuestro tema de la metodologia LS que sera la principal solucion a nuestras hipotesis y objetivos

planteados, esto se vera reflejado en la Figura 11; por consiguiente, explicaremos mediante un tercer mapa mental que sera la Figura 12 el

planteamiento de nuestras hipdtesis ya trabajadas que seran con las que trabajaremos para nuestro proyecto:

Eli
Whitney

Optimizacion de
tiempo

Servicio
Personalizado

Optimizacion
de recursos

Servicio
bilateral

Frederic

Taylor ¥ ;‘0'::; Womack
PRECURSORES CARACTERISTICAS
ESTRATEGIAS
VENTAJAS
Dinamismo Asestividad St

Figura 11: Diagrama Lean Service
Elaboracién: Propia

Integral

Organizada

Grupal

Innovacion
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IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE PARA LA MEJORA DE LA EFICIENCIA EN
LA EMISION DEL SEGURO “SCTR” EN UNA CORREDORA DE SEGUROS

MARCO TEORICO PROBLEMATICA

EFICIENCIA

METODOLOGIA LEAN SERVICE

v v v v v
METODOLOGIA FLUJO CONTINUO TRABAJO TIEMPO DE EMISION TIEMPO DE EMISION TIEMPO DE
PDCA ESTANDARIZADO (CLIENTES NUEVOS) (CLIENTES COTIZACION
REGULARES)
Y v
v Prom. de Prom. de
SI/NO SI/NO Tiempos de Tiempos de % en

SI/NO Emision Emisién Reduccién del

Semanal Semanal

tiempo en
(clientes cotizacién

nuevos)

(clientes
regulares)

A

> de la informacién de las actividades
de alto riesgo se podra cotizar de
\_ manera mas rapida.

Si se desarrolla un trabajo
estandarizado en el correcto ingreso

A

lograra reducir los tiempos de
emisién en clientes regulares del
seguro obligatorio SCTR

Si se Implementa un correcto quJo
continuo de las actividades se

~ :
Si se implementa La metodologia
PDCA, mediante una plataforma
> virtual se lograra reducir los «—
tiempos de emisién en clientes
nuevos del seguro obligatorio SCTR

! v

Sise implementa la metodologia Lean
Service se mejorara la eficiencia de la
emision del seguro obligatorio SCTR en
una empresa de seguros

Figura 12: Mapa Conceptual de Fundamentos Tedricos que sustentan las Hip6tesis
Elaboracién: Propia
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2.6. Hipdtesis
2.6.1 Hipotesis general
Si se implementa la metodologia LS se mejoraré la eficiencia de la emision

del seguro obligatorio SCTR en una compafiia de seguros.

2.6.1 Hipotesis especificas

a. Siseimplementala metodologia PDCA, mediante una plataforma virtual
se lograra reducir los tiempos de emisidn en clientes nuevos del seguro
obligatorio SCTR.

b. Si se implementa un correcto flujo continuo de las actividades se lograra
reducir los tiempos de renovacion en clientes regulares del seguro
obligatorio SCTR

c. Si se desarrolla un trabajo estandarizado en el correcto ingreso de la
informacidn de las actividades de alto riesgo se podra cotizar de manera
mas rapida.

2.7. Variables
v" Independiente

= Metodologia PDCA
* Flujo Continuo
» Trabajo Estandarizado

v Dependiente

» Tiempos de emision en clientes nuevos
= Tiempos de emision en clientes regulares

= Tiempos de cotizacion

v"Indicadores

= Indicador de Tiempos de emision en clientes nuevos: Promedio de
tiempos de emision semanal (Clientes nuevos)

= Indicador de Tiempos de emision en clientes regulares: Promedio de
tiempos de emision semanal (Clientes regulares)

= Indicador de Tiempos de cotizacion: Promedio de tiempos de cotizacion

semanal en actividades de alto riesgo
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo, método y disefio de la investigacion
v Enfoque
El trabajo presente de investigacion se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo,
ya que se recolectara datos y a la vez se haran analisis con respecto a la demora
en la emision y cotizacion del seguro obligatorio SCTR, con la finalidad de

mejorar la eficiencia en la empresa.

Como afirma Cortés e Iglesias (2004), el enfoque cuantitativo: “Toma como
centro de su proceso de investigacion a las mediciones numeéricas, utiliza la
observacion del proceso en forma de recoleccion de datos y los analiza para llegar

a responder sus preguntas de investigacion” (p. 10).

v" Tipo de la investigacion
El presente trabajo de investigacion redne las condiciones metodoldgicas de un
estudio aplicado, segtn lo mencionan Naupas, Mejia, Novoa y Villagomez
(2014) “La investigacion aplicada es aquella que esta orientada a resolver
objetivamente los problemas de los procesos de produccion, distribucion,
circulacién y consumos de bienes y servicios, de cualquier actividad humana,
principalmente de tipo industrial, infraestructural, comercial, comunicacional,

servicios, etc.” (p.93).

El problema de la empresa se desea dar solucion mediante la aplicacién de la

metodologia LS.

v' Método de la investigacion
Nuestra presente investigacion sera de nivel explicativo, debido a la profundidad
del analisis y conocimiento expuesto en la investigacion debido a que la presente
tesis pretende detectar, identificar y precisar las pérdidas de produccién causadas
en el &rea de extrusion con la finalidad de establecer y proponer la metodologia
LS para reducir los tiempos en el area de emision y cotizacion de la empresa de
seguros y tiene como propdsito explicar si la variable dependiente es afectada

por la variable independiente.

La investigacion de nivel explicativo analiza todas las causas y efectos de la
relacion existente entre las variables, estan dirigidos a responder por las causas

de los eventos y fendmenos fisicos o sociales (Hernandez, 2014, p.151).
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v Disefio de la investigacion
La caracteristica que presenta nuestra investigacion es de un disefio experimental
de tipo cuasi-experimental, en vista que modificaremos la variable independiente
del grupo muestral, dicha medicion se efectud antes y después de la prueba, al
manipular las condiciones de algunas variables para alcanzar los resultados que

nos posibiliten contrastar la hipétesis planteada.

Hernandez (2014) afirma que:
Los disefios cuasiexperimentales también manipulan deliberadamente, al menos,
una variable independiente para observar su efecto sobre una 0 més variables
dependientes, s6lo que difieren de los experimentos “puros” en el grado de
seguridad que pueda tenerse sobre la equivalencia inicial de los grupos. (p.151)
3.2.Poblacion y muestra
En cuanto, Lepkowski (2008) determina que “Una poblacion es el conjunto de

todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p.174)

A lavez Hernandez (2014) afirma que “La muestra es un subgrupo de la poblacion
de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y
delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo de
la poblacion”. (p.206)

Por su parte Hernandez citado en Castro (2003), expresa que "si la poblacion es

menor a cincuenta (50) individuos, la poblacion es igual a la muestra.

v Variable Dependiente 01 — Indicador de tiempo de emision nuevas

= Poblacion Pre
Todas las cotizaciones y emisiones realizadas por las ejecutivas de
cuentas, que se realizaron desde el 18 de abril del 2022 hasta el 19 de junio del

mismo afio. La poblacion suma un total de 35 prospectos.

= Poblacién Post

Todas las cotizaciones y emisiones realizadas por las ejecutivas de
cuentas, que se realizaron desde el 01 de agosto del 2022 hasta el 30 de setiembre
del mismo afio. La poblacién suma un total de 39 prospectos.
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v

= Muestra Pre

Todas las cotizaciones y emisiones realizadas por las ejecutivas de cuentas, que
se realizaron desde el 18 de abril del 2022 hasta el 19 de junio del mismo afio.

La poblacién suma un total de 35 prospectos.

= Muestra Post

Todas las cotizaciones y emisiones realizadas por las ejecutivas de cuentas, que
se realizaron desde el 01 de agosto del 2022 hasta el 30 de setiembre del
mismo afo. La poblacién suma un total de 39 prospectos.

Variable Dependiente 02 — Indicador de tiempo de emision regulares

= Poblacion Pre

Todas las cotizaciones y emisiones realizadas por las ejecutivas de cuentas, que
se realizaron desde el 18 de abril del 2022 hasta el 19 de junio del mismo
afio.del mismo afio. La poblacién suma un total de 27 prospectos.

= Poblacion Post
Todas las cotizaciones y emisiones realizadas por las ejecutivas de cuentas, que
se realizaron desde el el 01 de agosto del 2022 hasta el 30 de setiembre del

mismo afio. La poblacion suma un total de 21 prospectos.

= Muestra Pre
Todas las cotizaciones y emisiones realizadas por las ejecutivas de cuentas, que
se realizaron desde el 18 de abril del 2022 hasta el 19 de junio del mismo afio.

La poblacion suma un total de 27 prospectos.

= Muestra Post
Todas las cotizaciones y emisiones realizadas por las ejecutivas de cuentas, que
se realizaron desde el el 01 de agosto del 2022 hasta el 30 de setiembre del

mismo afo. La poblacion suma un total de 21 prospectos.

Variable Dependiente 03 — Indicador de tiempo de cotizacién actividades

= Poblacion Pre
Todas las cotizaciones y emisiones realizadas por las ejecutivas de cuentas, que
se realizaron desde el 18 de abril del 2022 hasta el 19 de junio del mismo. La

poblacion suma un total de 23 prospectos.
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= Poblacion Post
Todas las cotizaciones y emisiones realizadas por las ejecutivas de cuentas, que
se realizaron desde el el 01 de agosto del 2022 hasta el 30 de setiembre del

mismo afio. La poblacion suma un total de 13 prospectos

= Muestra Pre
Todas las cotizaciones y emisiones realizadas por las ejecutivas de cuentas, que
se realizaron desde el 18 de abril del 2022 hasta el 19 de junio del mismo afio.

La poblacion suma un total de 23 prospectos.

= Muestra Post
Todas las cotizaciones y emisiones realizadas por las ejecutivas de cuentas, que
se realizaron desde el 01 de agosto del 2022 hasta el 30 de setiembre del
mismo afio. La poblacién suma un total de 13 prospectos.

Todo lo anterior visto respecto a poblacion y muestra se detallara resumido en la

siguiente Tabla 13:

Tabla 13

Cuadro resumen de poblacion y muestra por variable

Variable Indicador  Unidad de anélisis Muestra Muestra Post
Dependiente y periodos Pre
1 Tiempo Promedio  Registro de tiempos 35 registros 39 registros
emision de tiempos de emision. generados desde generados
(Clientes de emisiobn  Semana 16 a semana la semana 16 desde la
nuevos) semanal 24y hasta la semana semana 31
(clientes  semana 31 a semana 24 del 2022 hasta la semana
nuevos) 39 39 del 2022
2 Tiempo Promedio  Registro de tiempos 27 registros 21 registros
renovaciéon  de tiempos de renovacion. generados desde generados
(Clientes de Semana 16 a semana la semana 18 desde la
regulares) renovacion 24y hasta la semana semana 31
semanal  semana 31 a semana 26 del 2022 hasta la semana
(clientes 39 39 del 2022
regulares)
Tiempo de Promedio  Registro de tiempos 23 registros 13registros
3 cotizacion de tiempo de cotizacion. generados desde generados
de Semana 16 a semana la semana 18 desde la
cotizacion 24y hasta la semana semana 31
semanal  semana 31 a semana 26 del 2022 hasta la semana
39 39 del 2022

Fuente: Austral
Elaboracion: Propia
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3.3.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En cuanto nuestras hipétesis planteadas en la presente tesis, Naupas, Palacios y
Romero (2018) “Las técnicas para la recoleccion de datos e informaciones para
verificar las hipotesis de trabajo, corresponde a las técnicas descriptivas y sirven

de base para construir los instrumentos de investigacion” (p.273).

Con respecto a los instrumentos de investigacion definidos por Naupas et al.
(2018), como “herramientas conceptuales o materiales, mediante los cuales se
recoge los datos e informaciones, mediante preguntas, items que exigen
respuestas del investigado™. Los criterios necesarios para la evaluacion de los

instrumentos a utilizar son la validez y confiabilidad.

La confiabilidad seglin Perez y Seca (2020), “al grado de certeza que nos brinda

nuestro instrumento de recoleccion al tomar los datos” (p.250).

La validez, seglin Corral (2009), “Consiste en que mida lo que tiene que medir,
algunos procedimientos a emplear son:

a) Know groups,

b) Predictive validity,

c) Cross-check-questions” (p.230).

En nuestro trabajo, hemos aplicado técnicas e instrumentos para la recoleccién

de los datos necesarios basandonos en ejecutar los siguientes objetivos:

» Anadlisis de contenido de las bases de datos de los sistemas de la empresa.

= Analisis del contenido de la documentacion de las pdlizas y la empresa tales
como emails, emisiones, cotizaciones, etc.

= Estudio de toma de tiempos en respuesta de las cotizaciones y emisiones.

= Observacidn y analisis de los procesos y flujos de requerimiento, cotizacién,

compra, emisién de los seguros.

Por consiguiente, las técnicas e instrumentos que se utilizaran para cada variable

son las siguientes:

Variable Dependiente 01 — Indicador de tiempo de emision nuevas

a) Tecnicas e instrumentos

e Técnicas
Con el fin de poder realizar un relevamiento de informacion, para la
obtencion de respuesta en la variable dependiente 01, la técnica que se
empleara es el analisis documental.
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b)

Instrumentos
Como instrumento se utilizara a través del analisis del contenido de la
documentacion de la empresa, como los registros de ventas del seguro SCTR
en este caso de clientes nuevos.
Criterio de validez del instrumento
Serd a traves del registro de comisiones emitida por el sistema de la
compariia de seguros y el sistema de la corredora de seguros.
Criterio de confiabilidad del Instrumento

Los datos que genere la empresa y la compafiia de seguros no requieren un

criterio de confiablidad.

v Variable Dependiente 02 — Indicador de tiempo de renovacion del seguro
SCTR

a)

b)

Técnicas e instrumentos

Técnicas

Con el fin de poder realizar un relevamiento de informacion, para la
obtencion de respuesta en la variable dependiente 02, la técnica que se
empleara es el analisis documental.

Instrumentos

Como instrumento se utilizaré a través del anlisis del contenido de la
documentacion de la empresa, como los registros de renovacién del seguro
SCTR en este caso de clientes regulares.

Criterio de validez del instrumento

Sera a través del registro de comisiones emitida por el sistema de la
compafiia de seguros y el sistema de la corredora de seguros.

Criterio de confiabilidad del Instrumento

Los datos que genere la empresa y la compafiia de seguros no requieren un

criterio de confiablidad.

v' Variable Dependiente 03 — Indicador de tiempo de cotizacion actividades

a)

Técnicas e instrumentos

Técnicas

Con el fin de poder realizar un relevamiento de informacion, para la
obtencion de respuesta en la variable dependiente 03, la técnica que se
empleara es el analisis documental.
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e Instrumentos
Como instrumento se utilizara a través del andlisis del contenido de la
documentacion de la empresa, como los registros de ventas del seguro SCTR
en este caso de clientes de clase de trabajos de alto riesgo.
b) Criterio de validez del instrumento
Serd a traves del registro de comisiones emitida por el sistema de la
compariia de seguros y el sistema de la corredora de seguros.
c) Criterio de confiabilidad del Instrumento
Los datos que genere la empresa y la compafiia de seguros no requieren un
criterio de confiablidad.
Todo lo anterior visto técnicas e instrumentos se detallaran resumido en la
siguiente Tabla 14:
Tabla 14

Técnicas e instrumentos

Variable
Dependiente

Indicador Técnica Instrumento

Tiempo de Promedio de

Emisién tiempos de Registro de contenido del
(Clientes emisioén Anélisis documento
nuevos) semanalmente  documental

Tiempo de Promedio de

Renovacion tiempos de Registro de contenido del
(Clientes renovacion Analisis documento
regulares)  semanalmente  documental

Tiempo de Promedio de

Cotizacion tiempos de Registro de contenido del
(Actv. de alto cotizacion Analisis documento
riesgo) semanalmente  documental

Fuente: Elaboracion propia

3.4. Descripcion de procedimientos de analisis
Esta se plantea con el fin de detallar un procedimiento que conlleve a recolectar

datos con un proposito especifico para el presente estudio. Se manifiesta la
reduccién de datos, que no es mas que el proceso de establecimiento de si estos se

determinan bajo la lupa de medidas estadisticas o0 parametros.
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Finalmente, con las variables y sus indicadores mencionados en apartados

anteriores, se busca realizar el analisis de los datos, con el fin de obtener

informacion relevante y significativa para el desarrollo del presente trabajo de

investigacion. A continuacion, se plasma una matriz de analisis de datos (Ver tabla

15):
Tabla 15
Matriz de Analisis de Datos
VARIASEE INDICA-  ESCALADE  ESTADISTICOS /51
DIENTE DOR MEDICION DESCRIPTIVOS CIAL
. Tendencia central
_ Promedio de (media aritmética, Prueba
Tiempo de  tiempos de medianay moda)  paramétrica
Em|3|on emision Escala de Razon (T-Student de
(Clientes semanal en Muestras
nuevos) clientes Dispersion Emparejadas)
nUevos (varianza,
desviacion
estandar)
) Tendencia central
_ Promedio de (media aritmética,  pryeba
g lempo de - tiempos de medianay moda)  paramétrica
enovacion emision .
(Clientes semanal en Escala de Razon (T'I\%ueifgsde
regulares) clientes Dispersion Emparejadas)
regulares (varianza,
desviacion
estandar)
Tendencia central
Promedio de (media aritmética, Prueba
Tiempo de  Hi€MPpos en medianay moda)  paramétrica
npoC cotizacion de Escala de Razon (T-Student de
Cotizacion S
actividades de i . Muestras
alto riesgo Dispersion Emparejadas)
(varianza
desviacion
estandar)

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Presentacion de Resultados
Generalidades

Austral Corredores de Seguros S.A.C es una empresa intermediaria de seguros
con més de 22 afios de experiencia supervisada por la Superintendencia de Banca
y Seguros (SBS) perteneciente al rubro Banca Seguro. Su fundador y gerente

general cuenta con mas de 50 afios de experiencia en el rubro.

La vision actual de la empresa es transformares a mediano plazo en la empresa
lider en la venta de seguros masivos obligatorios a través de una plataforma
integral de cotizacion y emision de pdélizas inmediatas, brindando soluciones
estratégicas para un mercado complejo, para ello se ha enfocado en realizar
mejoras continuas en sus procesos, cambios en su plataforma y alianzas con las
compafias de seguros para lograr servicios a tiempo, con calidad y precios
competitivos en el mercado, para ello su gran primer paso se dio durante la
pandemia donde se vio forzada a trabajar de manera remota, y actualmente este
sistema se mantendra de forma permanente para toda la parte operativa, habiendo

mejorado e invertido en servidores, sistemas y servicios para el trabajo virtual.

Nuestro impacto, los clientes acuden a nosotros en busca de una asistencia
inmediata que les permita resolver sus necesidades en materia de seguros,
ayudandolos a optimizar su gestion, cumplir con las normas y leyes que llevan a

cumplir con sus colaboradores.

Hoy en dia al encontrarnos con una economia global interdependiente con un
ritmo de mayor sentido de urgencia e inmediatez, competitivo y organizacional,
desean contar con respuestas rapidas y efectivas con respecto a la proteccion de
riesgos, donde la empresa cuenta con una cartera de mas de 1200 clientes

manejadas por 4 personas operativas actualmente.

La empresa se encuentra preparandose para este gran cambio generacional y
tecnoldgico en un rubro de mucha competencia donde el servicio es la base del
éxito y la entrega a tiempo para este tipo de seguro es de suma importancia para

el cliente.

Ante ello a continuacion en la Figura 13 y 14, se visualiza la vision y mision de la

empresa:
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MISION: Austral propone operar como el area
de Seguros de sus clientes, siendo ductil a sus

necesidades y procedimientos, consolidando
sinergias par a lograr resultados de calidad.

Figura 13: Mision de la Compafiia
Fuente: Austral Corredores S.A.

VISION: Transformarse en un mediano plazo
en la empresa lider en la venta de seguros

masivos obligatorias a través de la
virtualizacion

Figura 14: Vision de la Compafiia
Fuente: Austral Corredores S.A.

Actualmente el SCTR es operada por una 01 ejecutiva de cuenta la cual realiza la

labor de cotizar, emitir, facturar y apoyar en la cobranza de las polizas de SCTR.

La empresa cuenta con cada trabajador que realiza labores segun su area de trabajo

continuacion, se ilustrara el organigrama de la empresa en la Figura 15:
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Figura 15: Organigrama de la Empresa
Fuente: Austral Corredores S.A.

Elaboracion: Propia
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Objetivo Especifico 01

Implementar una plataforma virtual con emisiones en tiempo real aplicando la
metodologia PDCA para reducir los tiempos de emision en clientes nuevos del seguro
obligatorio SCTR.

Situacion Antes (Pre Test)

El proceso de cotizacion de clientes nuevos de las pdlizas de SCTR, inicia con la
solicitud de cotizacion por medio de un correo electronico enviado a la corredora de
seguros, de manera inmediata una de las ejecutivas revisa el correo electrénico
corporativo y solicitan envio de informacién adjuntando un formato de solicitud en
plantilla .xIs de la compafiia de seguros la cual debe ser llenada por el cliente y enviada
nuevamente a la corredora de seguros con nombre o razon social, ruc, direccion,
email, teléfono, contacto, giro del negocio, nombre, apellidos, fecha de nacimiento,
cargo y sueldo de los trabajadores a asegurar. Una vez recibida esta informacion se
revisa y se envia a la compafiia de seguros para la creacion del cliente junto con la
carta de nombramiento, la aseguradora es la encargada de crear al cliente o asignarlo
al broker, revisar y cotizar siempre y cuando todo este conforme, para luego proceder
a enviar la proforma al corredor el cual revisa y si todo esta segun lo solicitado este
manda al cliente para su aprobacion, una vez aprobado por el cliente se procede a
solicitar la emision a la compafiia o realizarla a través del sistema para entregar la
constancia. Se detecto que estas acciones se realiza de forma manual por los
trabajadores de las empresas y estos procesos generan retrasos inconvenientes y
reprocesos, en fallas tan comunes como ingresar de manera errénea la informacion
solicitada en el Microsoft Excel o falta de algun dato del cliente en la ficha de la
empresa, esto genera reproceso ya sea cuando la informacién la tiene el corredor o la
compafiia de seguros ocasionando dias de retraso que pueda incomodar al cliente en
vista que este tipo de seguros son solicitados regularmente hasta con 3 dias de
antelacion. Un dato importante es que la mayoria de compafiias de seguros los inicios
y fin de vigencia son de manera mensual empezando el primer dia del mes y

finalizando el ultimo, asi caigan fin de semana.

En la Figura 16 se demuestran el proceso en la cotizacion y emisién de una poliza al

cliente nuevo:
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”

Ervia Solicitud » Envia Archivo
de Cotizacidn con Datos

Cliente

NO

Recibe y Revisa

Proceso Variable 1
Corredora

Compania

. . _ 5e envia a NO NO i
Eﬂ:;iitfﬁﬂtt!:? ; fReuhe” Compafia de Reviea Cietiigz::rh
p informacian Sequros
3
: Recibe Creacion de Cotiza y envia al [;:; .::.::liz
informacien Cliente Comredor g

Envia Cliente

Figura 16: Diagrama de proceso antes de la mejora Variable 01
Fuente: Austral Corredores S.A.C
Elaboracion: Propia
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En este grafico podemos apreciar un resumen de las ventas semanales generadas por
la corredora de seguro para ventas nuevas o primeras ventas de los seguros SCTR
durante las 09 semanas de toma de datos (Ver Figura 17). En este grafico se puede
apreciar que los picos de ventas se dan hacia fin de cada mes y esto es debido a que
las renovaciones son de manera mensual y finalizan en la mayoria de las empresas el

30 de cada mes.

10.00
9.00
8.00
7.00
6.00

5.00
4.00
3.00
2.00
1.00 - - -

Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana
16 17 18 19 20 21 22 23 24

Figura 17: NUmero de ventas semanales
Fuente: Corredores Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracién: Propia

Muestra Antes

Se procedio a revisar la informacion otorgada por el corredor de seguros y conversar
con la ejecutiva de cuentas de SCTR y de acuerdo a la base de datos de la empresa, se
pudo conseguir informacion veridica reflejada en la tabla 13, donde se puede

visualizar al detalle todas las cotizaciones y ventas cerradas durante la data pre.

En la Tabla 16 que se mostrara a continuacion, se puede visualizar de forma resumida,
los dias promedio de demora por semana en el proceso de cotizacion y emision del

seguro SCTR para clientes nuevos o primera compra.

Como resultado de estas muestras se obtuvo un promedio de 3.81 dias para cotizar y
emitir una péliza de SCTR, donde tenemos picos de hasta 6 dias que es lo preocupante

para la situacion actual de la empresa.
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Tabla 16
Data Pre Test de la Primera Variable

Variable Dependiente: Tiempo de Emisién (Clientes Nuevos)

Dato Pre Test Promedio: 3.81 dias

Datos Pre Test Indicador (Dias)
Semana 16 4.25
Semana 17 3.00
Semana 18 4.00
Semana 19 3.00
Semana 20 3.60
Semana 21 3.20
Semana 22 4.00
Semana 23 3.20
Semana 24 6.00

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracion: Propia

Podemos visualizar en la Figura 18 mediante un grafico de dispersion por lineas
rectas, la relacion entre el tiempo de demora o espera por los clientes en la emision
del seguro SCTR cada semana, el tiempo de emision promedio y la meta que se espera

llegar para reducir la demora en el proceso por parte de la corredora:

DIAS DE ESPERA EN CREACION DEL SCTR PRE-TEST

1a1=1.81

2 " L ] L i L] H2
16 7 8 19 20 2 2 3 4
—e—DiAS DEESPERA = @ = PROMEDIO B ~META
Figura 18: Tendencia de dias de demora por semana, promedio y meta esperada en clientes
nuevos

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracién: Propia

pag. 69



De este resultado, observamos que en la semana 16, 18, 22 y en la semana 24 sus

tiempos de demora superan la media, esto es debido a motivos que se deben solucionar

por parte de la corredora.

De las 35 pdlizas emitidas como primera compra durante la etapa Pre- Test desde la

semana 16 hasta la semana 24, el 97.14% de los certificados fueron entregados con

retraso mayor a 1 dia. El retraso con un rango que oscila entre 2 y 3 dias representael

60.00% del total de clientes nuevos. Los retrasos con un rango de entre 4 y 5 dias

representan, un 28.57% con un retraso entre 2 y 5 dias representando estos dos rangos

el 88.57% de las demoras de compras nuevas, esto se puede visualizar a continuacion

en la Tabla 17 y de forma grafica en la Figura 19:

Tabla 17
Pélizas No entregadas a tiempo en la primera compra

c TOTAL POLIZAS EMITIDAS 2
RANGO DE DIAS CON RETRASO EN LA POLIZAS EMITIDAS

0
DE RETRASO PRIMERA COMPRA CON RETRASO (%)

0 a 1 dias 1 2.86%
2 a 3 dias 21 60.00%
4 a5 dias 10 28.57%
6 a 7 dias 3 8.57%
TOTAL 35 100.00%

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracion: Propia

Pdlizas No Entregadasa Tiempo en la 1era Compra

25

60.00%
20 ' N
15

28.57%

10 —

8.57%

. m—

0aldias 2 a3dias 435dias 6a7dias

. TOTAL POLIZAS EMIDITAS CON RETRASO EN LA PRIMERA COMPRA POLIZAS EMITIDAS CON RETRASO (%)
Figura 19: Gréfico de P6lizas No Entregadas a Tiempo en la Primera Compra

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracién: Propia

70.00%

60.00%
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40.00%

30.00%

20.00%

10.00%
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Como se puede visualizar en la Figura 20, los dias de sefiora que mas constantes son, se
distribuye entre los 2 a 3 dias con un 60%, de igual hay un mediano porcentaje de demora

que es de 6 a 7 dias, lo cual es excesivo y se pretende disminuir.
Aplicacion de la Teoria (Variable Independiente)

En el presente caso trabajaremos siguiendo las 4 fases del Ciclo de Deming o también
Ilamado ciclo PHVA, mediante esta herramienta se pretendera disminuir los tiempos de
demora en la cotizacion y emision del seguro obligatorio SCTR para los casos de clientes
nuevos logrando de esta manera acortar los dias de retraso que se generan en diferentes

procesos que, sumados en algunos momentos llegan a 6 dias.

Para la correcta implementacién de la metodologia ciclo PHVA, se elaborara un
Diagrama de Gantt que nos ayudara para situarnos en el tiempo para la planificacion y
seguimiento de las actividades que se realizaran en la implementacion de la variable, a

continuacion, en la siguiente Figura 20:

Figura 20: Diagrama de Gantt para implementacion de la variable 01
Fuente: Elaboracién propia

Como primer paso de acuerdo a nuestro plan de accion de la Figura 20 y como primera
fase de la implementacion del Ciclo de Deming se identificd y determiné los problemas
que afectan durante el proceso de emision del seguro, ocasionando la dicha demora que
se desea solucionar en la cotizacion y emision de los seguros, en este caso en clientes
nuevos, guiandonos del diagrama de Ishikawa de la Figura 21, que nos ayudara a
identificarlos:
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Método

Procesos
Lentos
Faita de
Comunicacion
Varios pasos paso
por proceso
~ Creacion de
Clientes Lenta
Falta
Proveedores
Maguinaria

Figura 21: Diagrama Ishikawa para Objetivo 1
Fuente: Austral Corredores S.A.
Elaboracién: Propia

A través del diagrama de Ishikawa, se pudo identificar y determinar los principales
problemas que dan como resultado demora en las cotizaciones y emisiones de polizas,
los cuales pasamos a sefialar:

a. Procesos Lentos

b. Varios pasos para un mismo proceso (reprocesos)
c. Falta de herramientas virtuales para ingreso de data
d. Proceso de creacion de cliente

e. Falta de un cotizador virtual

f. Falla en negociacion con proveedores

Como segundo paso de la primera fase del ciclo Deming, se determinaré e identificara
las causas que conllevan a los problemas anteriormente mencionados, estas causas

son las siguientes:

a) Los clientes nuevos, deben de llenar su informacion completa en una plantilla
en Microsoft Excel con la que trabaja la empresa, en esta plantilla el cliente
debe ingresar diversos datos, tanto para cotizar (datos generales de la
empresa), tales como, razén social, RUC, direccion fiscal, teléfono, email,
para poder cotizar y luego emitir, de la misma forma se solicita los datos de
las personas a asegurar, donde los datos completos de la plantilla Excel son;

Primer Nombre, Segundo Nombre, Apellido Paterno, Apellido Materno, Tipo
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b)

de documento de lIdentidad, Numero de Documento de Identidad, Sexo,
Nacionalidad, Ocupacion, Estado Civil, Departamento, Provincia, Distrito,
Direccion, Tipo de Trabajador, Moneda, Remuneracion, Condicién Laboral,
como se observa son 18 campos a llenar por cada trabajador de la empresa,
siendo este uno de los motivos de los errores, ya que envian plantillas propias,
o llenan mal los datos al traspasar, siendo esta la razon por la que al enviar la
plantilla al cliente se sombrea de color amarillo los datos minimos necesarios,
tales como Nombre, apellidos, N° Documento de Identidad, Sexo, Estado
Civil, Fecha de Nacimiento, Actividad y Remuneracion, con respecto a la
remuneracion es necesario que esta sea no menor a la minima vital que

determina el estado.

En la Figura 74 del sector de anexos, podremos visualizar el modelo de planilla

que solicita las compafias de seguro, de las que hemos descrito.

En la Figura 22, se puede observar un modelo de planillas que envian los
clientes por su propia parte elaborados por ellos mismos a la corredora para
que se cotice y/o envié a la compafiia de seguros, estos archivos que descargan
en muchas oportunidades de sus sistemas y/o controles en Excel obvian mucha
informacion, en este ejemplo se aprecia que no contiene nombre completos,
apellidos, documento, tipo de trabajo y esto muchas veces ocasiona un
reproceso por parte del ejecutivo de cuenta, ya que le solicita al cliente que lo
Ilene segun formato y en algunas ocasione el cliente acepta, en caso el cliente
no acepte, la ejecutiva procede a traspasar los datos que pudiese tener el Excel
y una vez concluido es enviada al cliente la plantilla para que llene los datos
faltantes, en caso no hubiese datos faltantes, transcribe solamente los datos de
la planilla original del cliente al modelo solicitado por la compafiia de seguros,
para luego enviar a la empresa de seguros la trama, este tipo de reprocesos es

una de las causales de los retrasos.
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PLANILLA SCTR PENSION
item Nombres Fecha Nac. | Condicién Sueldo
1 Maria Lugue F Planilla S/1,780.00
2 Luisa T. F Planilla S/2,408.00
3 Elisama Francia F Planilla 5/5,000.00
4 Juan M Planilla 5/5,000.00
5 David Armas M Planilla 5/5,000.00
5 Diego M Planilla 5/3,500.00
7 Fatima Revoredo F Planilla 5/1,400.00
PLANILLA MENSUAL 5/24,088.00
PLANILLA ESTIMADA ANUAL 5/289,056.00

Figura 22: Modelo de planilla enviada por clientes
Fuente: Austral Corredores S.A.

c) Durante este proceso de digitacion de informacion, el cliente comete en su
mayoria errores de tipeo, y que en ocasiones no son detectados por la ejecutiva
comercial debido a su carga de trabajo, al enviar esta informacion a la
compafiia de seguros esta detecta los errores y reenvia la plantilla para su
correccion por parte del cliente y/o corredor para luego enviar la plantilla de
manera correcta, este reproceso genera dependiendo de la carga laboral, horas
o dias de retraso, este tipo de fallos se pueden reflejar en el siguiente ejemplo

de la Figura 23:

Nombres Paterno Materno Tipo Trab Tipo Doc Nro Doc Sexo
JUAN CARLOS URBANO BAPTISTA CARNET 472341901 M
LUIS RAMON AGUILAR DIAZ DNI 3241960 M
DOUGLAS CASTILLO VELASCO PASP 4318375 M
JULIO FERNANDO PECHO MORI DNI _"M M
CHRISTIAN RENIER CARDENAS | MILICEVIC DNI 10796202 M

Figura 23: Ejemplo 1 de error de digitacion a plantilla de la empresa
Fuente: Corredora Austral S.A.

Como se puede visualizar en la Figura 23, esta mal digitado el nimero de DNI
ya que solo esta digitado siete (07) nimeros, cuando para cada ciudadano de
nacionalidad peruana son ocho (08), el nimero de digitos de documento de
identidad.

Asimismo, se ha podido observar el mismo error cuando digitan el numero de
celular del trabajador, como se puede ver a continuacion en la Figura 24, los
teléfonos celulares tienen nueve (09) ndmeros y muchas veces digitan de

manera errénea como se visualiza en la Figura 24:

pag. 74



d)

e)

NOMBRES Paterno Materno Teléfono Fecha Nac
CHRISTIAN MORE DIAZ 973546337 8/03/1999
JOSE MANUEL PEREZ VELASQUEZ —P@ 15/03/1993
GUSTAVO FONSECA MENDOZA 985482959 11/04/1995
PAULO NORBERTO GUTIERREZ TARAZONA 954846723 3/08/1990
Renzo Antonio Vicente Pasco 934627394 1/12/2003

Figura 24: Ejemplo 2 de error de digitacion a plantilla de la empresa
Fuente: Corredora Austral S.A.

Otro problema detectado son la falta de capacitacion de algunos trabajadores
de la corredora de seguros, los cuales por razones de pandemia no lograron
completarlos y no existe un plan de capacitaciones ante las actualizaciones de
normas, coberturas, tasas, que realizan las compafiias y se le comunica a la
empresa ya que esto ocasiona errores al momento de coordinar con la

compariia de seguros las cotizaciones.

Al revisar el diagrama de procesos en la Figura 17 se puede visualizar que
existen varios pasos que se pueden evitar y evitando de esta manera que sea

un proceso lento para el cliente.

Como ultimo paso de la primera fase de la implementacién, se fijara objetivos para

contrarrestar algunas de las principales causas que alimentan los problemas en la

demora de emision de seguro SCTR en clientes nuevos, estos objetivos estaran

acomparfiados de una accion o propuesta de mejora.

a)

b)

Se fijara como objetivo disminuir la cantidad de datos que se solicita a los
clientes para la cotizacion, esto podremos aplicarlo mediante el envio de un
enlace web a través del ejecutivo de cuentas del cotizador desarrollado para la
empresa permitiendo que el cliente tenga la facilidad de llenar de mejor forma

su informacion de la plantilla virtual.

Basandonos de los datos que pide la plantilla de la empresa, mediante
cotizador desarrollado en lenguaje PHP, nos permitira reducir errores en los
que cometen los clientes al digitar su informacion y nos generan reprocesos y
pérdida de tiempo, esta mejora se puede realizar en los siguientes tipos de

datos:

El numero de RUC sera programado para aceptar 11 digitos e inicien en el

numero 1 y/o 2 segun la SUNAT.
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- En el tipo de documento, sera programado para que se permita escoger entre
los documentos que las compafiias de seguro aceptan.

- Numero de DNI, se programara para que en la celda s6lo se puede digitar 8
ndmeros.

- Sexo, se programara para que la celda s6lo permita dos tipos de datos.

- Estado Civil, Se programara para que la celda permita datos de acuerdo a la
informacion de RENIEC.

- Remuneracién, en esta celda se programara para que el monto minimo este
acorde al sueldo minimo que exige la ley.

- Tipo de trabajo, en esta celda te permitira colocar el trabajo dependiendo del
CIIU de la empresa, pero también te permitira describir el trabajo a realizar.

- Cuando el CIIU pertenece a una actividad de riesgo restringido por la
compafiia de seguros, esta enviara una alerta para que el cliente adjunte la

informacion solicitada.

c) Para el caso de los trabajadores de la empresa, se tendrd como objetivo
capacitarlos en el proceso y sus distintos pasos con el que trabaja la corredora
y la interaccion que esta tiene para con sus clientes y proveedores, por tanto,
se creard un programa de capacitacion por actividades para obtener una mejora

en el desempefio de estos.

d) Como ultimo objetivo es poder reducir los pasos en el proceso de emision del
seguro SCTR en los clientes nuevos, esto se podra obtener gracias a las

mejoras anteriormente propuestas.

Como segunda fase de la implementacion se ejecutaran las acciones de mejora
planeadas para poder mejorar el desempefio en el tiempo de emision del seguro SCTR

en los clientes exclusivamente nuevos.

Como primera accion de mejora a realizar serd la de reducir los datos a llenar por
parte de los clientes para la cotizacion y toma de decision para la compra del seguro
através del envio de un link https://www.seguros.mipymesistemas.com/login.php_que
se visualiza en imagen en la Figura 25, la cual nos permitird que el cliente pueda
autogestionarse al cotizar de manera inmediata, siempre y cuando se encuentre dentro
de los parametros establecidos por la compafiia de seguros (riesgos bajos, moderados
y medio alto), caso contrario adjuntara otros datos para proceder a cotizar de manera

regular,
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AAustral

ce

Las siguientes Figuras 25, 26, 27 y 28 son los pasos para ejecutar la nueva cotizacién en linea:

SEGUROS

RREDORES O2

SEQUROS

.3

Panel poncipal

Maniilo

Sistema

Cerrar Sesion

e Qustral

SISTEMA SEGUROS
V1.0

& Usuario

Figura 25: Ingreso para cotizar SCTR
Fuente: Corredores Austral S.A.

COTIZADOR EN LINEA

Razén Social
Ruc Direccion
Giro/Actividad ciuu
Departamento Provincia Distrito
Teléfono
Fecha iniclo 09 /09 ) 2032 Fecha Fin 1% [ oa [ 2022 ) Vigencia IONAR
N® Empleados t Monto Planilla Total
POSITIVA
SALUD PENSION

e T

Figura 26: Nueva plantilla para rellenar datos del cliente
Fuente: Corredores Austral S.A.
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,‘\ u st ral PLANILLA DE TRABAJADORES

CORREDORES CE SEGUROS

Mostrar 10 v registros Buscar:
#  Panel principal
’ ﬂ Cotizador # |¢ Trabajador Documento Numero Remuneracién Acclones
No hay datos disponibles en fa tabla
' Planilla
Sistema Mostrando 0 ol 0 de 0 registros Anterior ~ Siuiente

% Corror Sesion

Figura 27: Nueva plantilla para ingresar personal
Fuente: Corredores Austral S.A.

SEGUROS = PLANILLA

FORMULARIO DE TRABAJADOR

PN\ustral

CORREDORES CE SEGLROS Apellido paterno (*)

Apellido matemo (*) Primer nombre (*) Segundo nombre
# Panel principal
Tipo Documento (*) NOGmero Documento (*) Sexo Estado Civil
‘ B cotizador —-seleccionar—- v ——Seleccionar— v ——seleccionar— v
T Trabajado: Nacionalidad Direccion
® rionilc pe sy o, : 2
Seleccionar ~
Sistema
Telefono Fecha Nacimiento Correo electronico
x Cerrar Sesion dd / mm [ caca
Moneda Remuneracién (*)

—

Figura 28: Nueva plantilla para ingresar datos del personal a asegurar
Fuente: Corredores Austral S.A.

pag. 78



Como segunda accidn se desarrollé un cotizador para la empresa en lenguaje PHP,
segun se observa en las Figuras 29, 30, 31, 32 y 33 donde el cliente de manera mas
rapida y con menor posibilidad de error podra ingresar a través del link la informacion
minima necesaria para cotizar ellos mismos su SCTR y luego para emitir la constancia
de seguro, una vez aceptado la cotizacion el cliente. Este nuevo cotizador también
permitira que en las celdas donde se detect6 la mayor cantidad de error y reprocesos,

se ingresen de manera correcta:

e RUC: Cuando el usuario ingreso el numero primigenio diferente del 1 o 2 este le
generard una alerta pop up especificando los errores al final de llenado el
formulario, cuan del cliente ingrese una cantidad mayor de 11 digitos de igual
manera le generara una alerta pop up especificando el error (Ver Figura 29):

AqstrQ' P

CORREDORES DE SEGUROS
Ruc Direccién

# Panel principal Giro/Actividad

cu

e TR o

& Fionile TGS

Fecha Inicio )8 / 2022 Fecha Fin ( ) 1 2022 vigencia
Sistema

N° Empleados 0 Monto Planilla Total 00!
R Cerror Sesion

TR
POSITIVA
SALUD PENSION
e T

‘ v RUC NO TIENE 1| CARACTERES

Figura 29: Alerta cuando el RUC esta mal ingresado
Fuente: Corredora Austral S.A.

e Direccion: Cuando no se ingrese la direccion y/o algin dato en el campo de
direccién le saldra una alerta donde le indica que falta llenar la direccion (Ver
Figura 30):

SEGUROS = COTIZADOR EN LINEA

AAustral s

COMREDORES Dk SEGUROS %
Ruc 20470 2 Direccion

# Panel principal Giro/Actividad or cuu

@ cotizador Departamento ma Provincia na Distrito San isidro
8158176

Teléfono
¥ ronilc

Fecha Inicio 2 / 08/ 2022 Fecha Fin 09 /08 / 2022 Vigencia
Sistema

N° Empleados 5 Monto Planilla Total 10001

REDIN “

R Cerrar Sesion

POSITIVA
SALUD PENSION

Prima Mensual Neta

v DIRECCION NO TIENE ‘
INFORMACION

Figura 30: Alerta cuando no figura la direccion
Fuente: Corredora Austral S.A.
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e Teléfono: Cuando no ingrese o ingrese de manera errénea la digitacion del nimero
telefonico le generara una alerta pop up especificando los errores y que es lo que
debe hacer, como se visualiza en la Figura 31:

AAustral  wees o

CORREDORES DE SEGUROS

Ruc 2047000572 - Direccion Rio de ko Pigta 440

# Panel principal Giro/Actividad Servicio e
S - S s S

# rianile Tolfono :

Fecha Inicio 08 /09 /2022 FechaFin 08 /08 /2022 . Vigencia
Sistema

N°Empleados 5 > Monto Planilla Total 0000 -
&  Cerrar Sesion

T
POSITIVA
SALUD PENSION
et [ e |

) TELEFONO NO TIENE INFORMACION

Figura 31: Alerta cuando no figura el teléfono
Fuente: Corredora Austral S.A.

e CIlU: Cuando ingrese un codigo de la actividad econdmica que no esté dentro de
los detallados le generara una alerta pop up especificando los errores y que es lo

que debe hacer, como se puede visualizar en la Figura 32:
Au Stra' Razén Social Cementos Sol SAC

CORREDORES DE SEGUROS
Ruc 2047000572 Direccién Las Artes Norte 239 San

#  Panel principal Giro/Actividad Servicio ciu - >
= | ADJUNTAR DATOS ADICIONALES |
E Cotizador | —
Departamento na Provincia Liny Distrito

' Planilia
Teléfono
Siat Fecha Inicio 9 /09 /2022 Fecha Fin 9/ 08 [ 2022 Vigencia MENSUAL
% Camor.Sesion N° Emploados Monto Planilla Total
=
POSITIVA
SALUD PENSION

Figura 32: Alerta cuando esta mal digitado el cédigo CIU
Fuente: Corredora Austral S.A.

e Monto planilla: Cuando ingrese la cantidad de trabajadores y el monto de la
planilla total esta debe ser mayor y/o igual al sueldo minimo multiplicado por la
cantidad de trabajadores, caso contrario le generara una alerta pop up
especificando los errores y que es lo que debe hacer, como se visualiza en la figura
33:
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SEGUROS — COTIZADOR EN LINEA

Austral heaba s

CORANDOANS U SEGUROS

Ruc
#  Panal principal oiro/Actividad
Mm"nm“n'n
Teléfono
. Manilia
4 Fecha Iniclo
Sistema
N* Empleadox
X Corror Segion

Prima Mensual Nota

SALUD

Direccion

Provincla

Fecha Fin

Monto Planilla Total

POSITIVA

PENSION

ciwv

Distrito

Vigencia MENSUAL

MONTO PLANILLAS NO PUEDE SER
MENOR A UN SUELDO MINIMO

Figura 33: Alerta cuando el monto de la planilla es menor al sueldo minimo
Fuente: Corredora Austral S.A.

Como tercera accion se aplico capacitaciones a nivel presencial y virtual, esta primera

capacitacion fue a nivel presencial, donde nos guiaremos de un cuadro que sera el

programa de capacitacion mensual para el personal de la empresa para consiguiente

seguir desarrollando estas capacitaciones tanto virtual o presencial si es recurrente.

(Ver Figura 34):

PROGRAMA DE CAPACITACION EN LA EMPRESA
AAustral
CORREDORES DE SEGUROS AUSTRAL CORREDORES S.A-
DATOS DEL EMPLEADOR
RAZON O DENOMINACION SOCIAL RUC DOMICILIO CONDICION DE LA ACTIVIDAD
Programada Aplazada Ejecutada
AUSTRAL CORREDORES DE SEGUROS 20470005727 RIO DE LA PLATA 440 SAN ISIDRO 1
CAPACITACIONES GENERALES DE EMISION DEL SEGURO SCTR EN CLIENTES NUEVOS
SEDE: LIMA 2022
w w
° o| & || &
o - . . H ] I = Q s Observaciones
N Descripcion de la Actividad Frecuencia DIRIGIDO RESPONSABLE :Z, 3 8 w 2 w
= =
= | 5 |8|8
n 2
1 TERMINOLOGIA GENERAL DE SEGUROS SEMESTRAL TODOS JOSE LUIS BRICENO
2 LEY DE SCTR'Y COBERTURAS MENSUAL EJECUTIVOS JOSE LUIS BRICENO X
3 EMPRESAS DE SEGUROS QUE OFRECEN SCTR BIMESTRAL EJECUTIVOS JOSE LUIS BRICENO
4 COTIZACION DE SCTR QUINCENAL EJECUTIVOS  |JOHANN BRICENO
5 USO DE SISTEMAS Y TRAMAS QUINCENAL EJECUTIVOS  |JOHANN BRICENO X X
6 NUEVO ORGANIGRAMA ANUAL EJECUTIVOS  |[JOHANN BRICENO
Total Actividades Programadas por Mes 5 4 4 3 3 1
Programados 0 0 0 0 3 1
| je Cumplimi (%) | 100% | 100% | 100%| 100% | 0% | 0%

Figura 34: Plantilla de programa de capacitaciones

Elaboracidn: Propia

Segun imagenes adjuntas, se muestra lo que fue la primera induccion y capacitacion

por parte de nuestro equipo de trabajo hacia el personal de la corredora de seguros,

que son las ejecutivas comerciales quienes ven toda la parte operativa de atencion al
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cliente, interactuan con el cliente y las compafiias de seguros, por tal motivo se inicié

con este equipo las capacitaciones. A continuacion, la Figura 35:

Figura 35: Capacitacion de uso de sistema SCTR para cotizar y emitir
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede visualizar en la Figura 35, muestra la capacitacion, en esta ocasién
especificamente para poder explicar sobre el seguro SCTR y nuestro programa virtual
de cotizacion creada para los clientes nuevos, detallando los pasos que se realizan para
poder ejecutarlo, en adicion una explicacion del nuevo software de cotizador virtual,
y por ultimo se explicd brevemente sobre los seguros SCTR, sus leyes y las empresas
con las que trabajamos actualmente, asi como las que tenemos en mente
proximamente; durante el proceso de capacitacion se pudo detectar la necesidad de
este tipo de actividades de manera mas continua a solicitud de los trabajadores, asi

como el agradecimiento de la mejora en herramientas tecnoldgicas. (Ver Figura 36):
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Figura 36: Imagen de la practica de lo aprendido en la capacitacion
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 36 podemos apreciar que la ejecutiva comercial esta atendiendo a un
cliente en ese momento, y ejecutando lo aprendido en la capacitacién mediante una
practica con supervision de nuestro equipo de trabajo. Felizmente, todo marché a lo
previsto y el personal a quien esté dirigido nuestra capacitacion lo tomaron de la
mejor manera posible y captaron las ideas y las acciones que se tomaran a partir de
aquel dia, asi también lo sencillo de usar para los clientes o usuarios finales, también
se detall6 el cronograma de capacitaciones que se realizara mensualmente para
seguir mediante esta linea y asi no quede dudas por parte de los trabajadores de la

corredora.

Ya situados en la 3era fase, verificaremos que se constaten los logros que se
propusieron a través de las acciones de mejora que se efectuaron, estos logros se
reflejaran a través de los datos que se obtendran luego de implementarse tales acciones
de mejora. A continuacion, se adjuntara los datos obtenidos de las 06 (seis) semanas
en que implementamos las mejoras para reducir los tiempos de servicio con los
clientes, como se visualiza en la Tabla 18:
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Tabla 18

Data de Implementacion de la Primera Variable

Variable Dependiente: Tiempo de Emisién (Clientes Nuevos)

Dato Implementacion Promedio:

2.75 dias

Datos Implementacion

Indicador (Dias)

Semana 25 3.50
Semana 26 2.83
Semana 27 4.00
Semana 28 2.67
Semana 29 1.50
Semana 30 2.00

Fuente: Corredores Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracion: Propia

25 26

2

~—— DIAS DE ESPERA

- @ =PROMEDIO

]

META

29

DIAS DE ESPERA EN CREACION DEL SCTR (IMPLEMENTACION)

1a1=0.75

Figura 37: Tendencia de dias de demora por semana, promedio y meta esperada en clientes
nuevos
Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C

Elaboracién: Propia

En la figura 37, se aprecia que gracias a las acciones de mejora impuestas, se logro en

dos (02) semanas que son la 31 y 32 llegar a la meta esperada y superarla, del mismo

modo se puede reflejar que hay diferencia a comparacion de los datos que indicaban

antes de las mejoras, ya que ahora nuestra diferencia de nuestro promedio a la meta

esperada es de 0.75 a comparacion del 1.81 que se reflejaba antes de la

implementacion; esto demuestra que vamos por buen camino y entrariamos a la tltima

fase siendo esta la aplicacion total, lo que revele poner en funcién todo lo accionado

para la reduccion del tiempo de demora en la cotizacion y emision del seguro SCTR.
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Situacion Después (Post Test)

Los cambios realizados en la etapa de implementacion inician ddndonos un resultado, que se demuestra en la figura 40, el nuevo diagrama de
procesos con el que se trabajaria, esto debido a las acciones de mejora efectuadas, donde se puede apreciar que los procesos en el diagrama se
han reducido si se compara con el primer diagrama de procesos de la Figura 17, permitiendo de esta manera un trabajo con menores pasos,

aumentando la productividad y la atencién al cliente (Ver Figura 38):

Enwvia Solicitud

Cliente

Recibe y Revisa Acepta

de Catizacién

Recibe Se envia a NO /\

informacidn Compafia de
aequros

. Se Envia
Envia enlace

Cotizacién

Proceso Variable 1
Corredora

Se emite
Constancia y
Erwia Cliente

Compaiiia

Creacion de Cofiza y envia al
Cliente Carredor

Figura 38: Diagrama de proceso después de la mejora en variable 01
Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracidn: Propia
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Luego de realizar los cambios de la metodologia escogida para este primer
objetivo, el tiempo de atencion en clientes nuevos ha mejorado, esto como
consecuencia ha permitido que la cantidad de desercidn baje notablemente, si bien
no se alcanzo bajar al tiempo meta, nos hemos mantenido muy cerca, con un
tiempo promedio por debajo de los 2.34 dias, un 35% de mejora, e inclusive
hubieron semanas que se pudo alcanzar la meta esperada que es de 02 dias, esto
ocurre en las semanas 35, 36 y 41 como se puede visualizar en la siguiente Tabla
19:

Tabla 19
Data Post Test de la Primera Variable

Variable Dependiente: Tiempo de Emisién (Clientes Nuevos)

Dato Post Test Promedio: 2.34 dias

Datos Post Test Indicador (Dias)
Semana 31 2.33
Semana 32 3.00
Semana 33 2.00
Semana 34 2.00
Semana 35 2.50
Semana 36 2.50
Semana 37 2.57
Semana 38 2.14
Semana 39 2.00

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracion: Propia

Luego de la implementacion y el post test, se pudo realizar un detallado resumen
de plan de accién y un grafico de ruptura, donde se puede detallar como ha ido
evolucionando a traves de las semanas los cambios desde la semana 18 hasta la
semana 41, a través de la Figura 39 y 40 respectivamente, se puede visualizar
que la ruptura ha sido de manera considerable, esto debido en gran parte a la
facilidad en el uso del nuevo sistema, al tener el sistema una estructura de facil
manejo esto permitid que el trabajo para el cliente y el ejecutivo de cuentas sea
mas rapido, esto detallado paso a paso por el plan de accion, todo esto a

continuacion en la Figura 39 y 40:
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éQué?

¢Quién?

Elaboracion del diagrama de procesos

¢Cuando?

¢Dénde?

éPor qué?

¢Cémo?

actual mediante el Bizaggi

J. Briceno/L. Torres

18 de abril - 25 de abril del 2022

Elaboracion del diagrama de Ishikawa

J. Briceno/L. Torres

26 de abril del 2022

Identificacién de los problemas

L. Torres

27 de abril - 1 de mayo del 2022

Identificacién de las causas de los
problemas

J. Briceno/L. Torres

8 de abril - 15 de abril del 2022

Fijacidon de objetivos para contrarrestar
las causas del problema

J. Briceno/L. Torres

16 de abril - 23 de abril del 2022

Creacion del cotizador virtual

J. Briceno/L. Torres Apoyo de un
especialista en software

24 de abril - 29 de mayo del 2022

Capacitaciones al personal

J. Briceno/L. Torres

30 de mayo - 10 de junio del 2022

Implementacién del cotizador virtual

Personsal de la empresa

20 de junio - 29 de julio del 2022

Obtencion de data en la semana de
implementacion

J. Bricefo

30 de julio del 2022

Verificacién de los logros en la etapa de

implementacién

J. Briceno/L. Torres

30de julio - 31 de julio del 2022

Elaboracion del diagrama de procesos
mejorado mediante el Bizaggi

J. Briceno/L. Torres

31 dejulio del 2022

Aplicacién de las mejoras verificadas

J. Briceno/L. Torres

1 de agosto - 28 de septiembre del

2022

Obtencidn de data post mejora

Area de
servicio de
ventas de

seguros

Para reducir
los tiempos
de emisién
en clientes
nuevos del
seguro
obligatorio
SCTR

obligatorio SCTR

Implementando
la metodologia
PDCA se podra
los tiempos de
emision en
clientes nuevos
del seguro

J. Bricefo 29 de septiembre del 2022
Calculo de la diferencia de tiempos de .
. L. Torres 30 de septiembre del 2022
demora antes y luego de la mejora
Figura 39: Plan de accion de actividades desarrolladas - objetivo especifico 01

Elaboracidn: Propia
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GRAFICO DE RUPTURA

700

600 b

5.00

Implementacion

Muestra Post - Test
Promedio: 2.34

—_—— e e e e — — e — — =

|
|
|
R T Ty T l
|
|
I
3.00 |
I
|
|
200 Muestra Pre - Test :
Promedio: 3.81 I
|
1.00 !
|
[
|
0.00

16 17 18 19 2 il 2 3 u % % 7 i yo) 30 3 Bl B 3 35 % 3 38 3
—g—DiAS DEESPERA  =m @= PROMEDIO

Figura 40: Datos Post Test del nuevo proceso de emision SCTR cliente nuevo
Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracién: Propia
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Objetivo Especifico 02
Implementar y estandarizar un correcto flujo continuo de las actividades para lograr

reducir los tiempos de emisidn en clientes regulares del seguro obligatorio SCTR.
Situacion Antes (Pre Test)

El proceso de renovacion de las polizas de seguros SCTR inicia con el envio de un
correo electrénico del asegurado a la ejecutiva de cuentas, adjuntando un formato en
Microsoft Excel que previamente se le envio la primera vez que se le emitio una poéliza
y constancia del seguro, en muchas ocasiones indican que la pdliza a renovar lleva la
misma informacion del mes anterior, por tal motivo solo se procede a buscar el
formato del mes anterior, cambiar las fechas y enviar a emitir a la compafiia de

Seguros.

Una vez que recibe el email, procede a revisar los datos y examinar la informacion
que el cliente envia, una vez realizado este proceso se ingresan los datos al sistema
para emitir la constancia a través del sistema de la compariia de seguros, esta procesa
y una vez aceptada se envia al cliente por medio electrénico la constancia de
aseguramiento la cual contiene la fecha de inicio y fin, la informacion del personal
asegurado, los datos de la empresa y la firma digital de la compafiia de seguros, en
paralelo la compafiia de seguros procede a emitir la pdliza, las factura y/o boleta para
su pago. Se detecto que la informacion que envian los clientes viene con errores al
ingreso de la informacion, generando un reproceso y pérdida de tiempo, y también
encontramos la demora por parte de la empresa corredora al revisar los mails, debido
a gque esta es manejada por una sola ejecutiva comercial, ocasionando un retraso en el

proceso de renovacion.

Otro dato importante es que la carga de trabajo esta entre los Gltimos y primeros dias
del mes, asi como en la quincena del mes es mas alta para la solicitud de constancias.
En la figura 41 se pude observar el proceso de renovacion de una poliza de SCTR a

través de un diagrama de proceso realiza en el programa Bizagi:
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Proceso Variable 2

Cliente

Erwia Solicitud
de Cotizacion

NO

Acepta el Clignte

Corredora

Recibe Solicitiud

3¢ emite
Constanciay
Erwia Cliente

Compaiia

S Bnvia a
Compaia de
Sequras

Se emite
constandia

Figura 41: Diagrama de Proceso de la Emision en Clientes Regulares antes de la mejora

Fuente: Austral Corredores S.A.
Elaboracion: Propia
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Podemos apreciar las ventas semanales en la renovacion de seguros SCTR durante las

09 (nueve) semanas de toma de datos (Ver figura 42):

6.00
5.00

4.00

3.00
2.0
- L

Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana
16 17 18 19 20 21 22 23 24

o

o

Figura 42: Numero de ventas semanales renovacion de polizas
Fuente: Corredores Austral Corredores de Seguros S.A.C

Muestra Antes
De acuerdo a la base de datos de la empresa, se pudo obtener informacién veridica

reflejada en la Tabla 20, donde se visualiza las horas promedio de demora por semana
en el proceso de emision del seguro SCTR para clientes actuales. Se puede observar
que los picos se dan mayormente durante los fines e inicios de cada mes, debido a que
las emisiones de estos seguros son de manera mensual, asi también se tiene un

promedio de 03:00:50 horas para poder emitir una pdliza.

Tabla 20
Data Pre Test de la Segunda Variable
Variable Dependiente: Tiempo de Renovacién (Clientes Regulares)

Dato Pre Test Promedio: 03:00:50 horas

Datos Pre Test Indicador (Horas)
Semana 16 03:47:10
Semana 17 05:54:56
Semana 18 01:40:40
Semana 19 02:36:54
Semana 20 01:20:56
Semana 21 02:50:04
Semana 22 04:01:01
Semana 23 02:49:30
Semana 24 02:06:14

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracion Propia
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Mediante un grafico de dispersion por lineas rectas podemos visualizar en la Figura

43, la relacion entre el tiempo de emision de cada semana, el tiempo de emision

promedio y la meta esperada en el tiempo de emision para clientes regulares.

DIAS DE ESPERA EN RENOVACION DEL SCTR PRE-TEST

0240
L 05:54:56
044800

03:36:00

02:24:00

[81=02:00:50

01:12:00

00:00:00
16 1 18 19 0 i 0

—4—DIASDEESPERA = @ =PROMEDIO -~ @ - META

02:06:14

i 01:00:00

Figura 43: Tendencia de horas de demora por semana, promedio y meta esperada en renovacion

SCTR
Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracion: Propia

Aplicacién de la Teoria (Variable Independiente)

Para este segundo objetivo especifico, se buscara reducir los tiempos de emision, para

los clientes regulares que requieran renovar su poliza del seguro SCTR, estas pélizas

son de renovacion mensual, y los tiempos de la corredora son muy prolongados,

debiendo de agilizar los procesos de renovacion para ello aplicaremos la herramienta

de flujo continuo.

Ante ello para la correcta implementacion de un flujo continuo, se elaborara un

Diagrama de Gantt que nos ayudara para situarnos en el tiempo para la planificacion

y seguimiento de las actividades que se realizaran en la implementacion de la variable,

a continuacion, en la siguiente Figura 44:
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Figura 44: Diagrama de Gantt en implementacion de Variable 02
Fuente: Elaboracion propia

Como primer paso de acuerdo a nuestro plan de accion, empezaremos identificando
los posibles problemas o causas que ocasionan las demoras en la emision de las

polizas mediante el desarrollo del diagrama de Ishikawa (Ver Figura 45):

Método Mano de
Falta de
Capacitacion
Lentos
Deficiencia
distribucion de
Cartera
Tiempo de
respuesta Lenta
Revision lenta
de Solicitud
COnexién Lenta
Falta
Hommhnu ~

No revision e-
mall a tiempo

ria

Figura 45: Diagrama Ishikawa para Objetivo 2
Fuente: Austral Corredores S.A.
Elaboracién: Propia
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A través del diagrama de Ishikawa, se pudo identificar y determinar los posibles
problemas que ocasionan una pérdida de tiempo en la renovacion de poélizas en los
clientes regulares de la corredora, estos problemas descritos en el Diagrama de

Ishikawa de la Figura 43 son:

Procesos Lentos durante la emisién

o ®

Demora en tiempo de respuesta por parte de la corredora (revision de correos).

E-mails mezclados de clientes nuevos y regulares

a o

Conexion lenta del servicio de internet
e. Falta de cotizador virtual
f. Deficiente distribucidn de cartera de los ejecutivos de cuenta

g. Falta de capacitacion del personal de la corredora

Una vez reconocidos los problemas que no permiten una mejor atencion a los clientes
regulares y, por consiguiente, un mejor manejo de tiempos al momento de la
renovacion del seguro SCTR, se pudo detallar como se describe continuacién las
principales causas que hemos considerado como afectantes de una falta de flujo

continuo para la corredora.

Se identifico un cuello de botella durante el proceso de renovacion de los clientes
frecuentes, durante el proceso de solicitud de una péliza de SCTR, el cliente envia un
e-mail y en la mayoria de las ocasiones puede pasar hasta un promedio de 90 minutos
para que el correo electrénico pueda ser revisado y esta demora se incrementa mucho
mas, durante los ultimos y primeros dias del mes, en ese momento se observa el cuello
de botella debido a una sobre carga de trabajo generando procesos mas lentos para la
atencion de los clientes. Para poder identificar el drastico descenso en la renovacion

de clientes frecuentes.

Durante nuestro analisis del proceso se realiz6 una descripcion de actividades a través
de un DAP al proceso de renovacion de una constancia de SCTR, a un cliente
aleatorio. Este método nos permitié detallar el proceso que realiza la ejecutiva
comercial dia a dia durante su horario de trabajo, el analisis del DAP nos permitié
detectar que la demora para la renovacion de los SCTR. También pudimos tomar el
tiempo que toma el proceso de renovacion desde que revisa el mail hasta que envia la
constancia al cliente, confirmandonos de esta manera las medidas correctivas que
debe tomar la corredora para mejorar el flujo en el proceso de renovacién (Ver Figura
46):
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Operacién Q@ a 137 2,263
Transporte :"} 3 1 0017
Demora D 1 1 o.oi7
Gerente General [Bricefio)
Inspeccitn |:| z 0 0.000
PROCESO DE RENOVACION DEL | Almacenamiento | (7 a o 0.000
SEGURD SCTR Combinada @) ] B3 1.050
Total 24 202 min 3.37 03k Z2Zmin
o = H VvV @
Cliente envia solicitud de Ejecutiva . .
. ) 1 Tiene que esperar al cliente
renavacion Comercial -
. ) . La ejecutiva comercial ante no tener una tarea
Se percata del correo con solicitud Ejecutiva . . . B
2 . _ . ®w 1] definida, tiene desordenado su Email y a veces no
de renovacion por parte del cliente Comercial - — .
- | se percata del correo del cliente.
3 Revisa y envia a la compafiia la Ejecutiva o — ] 15
solicitud de renovacidn Comercial T
4 Revisa y acepta solicitud Compania de ,l 20
SEEUros N
. . ) . - . La ejecutiva comercial ante no tener una tarea
Se percata del Email de aceptacion Ejecutiva . - . . B
5 . . - 25 definida, tiene desordenadao su Email y a veces no
por parte de la compafiia Comercial i( B
se percata del correo del cliente.
& Werifica que todo esté corecto EJEEUU‘_'IE Jc___ B
Comercial —
7 Graba y emite constancia de Ejecutiva T — 18
renovacion Comercial —
Descarga la contancia al sistema Ejecutiva I T
8 s - f— 14
de la compariia Comercial Tl
9 Prepara Email y adjunta pdf de Ejecutiva _' — 10
constancia Comercial ——1
Ejecuti _ 1+
10 Se enviz al cliente 1ecu |\:-a = 1
Comercial
137 1 0 0 63 202

Figura 46: Diagrama DAP antes de la mejora Variable 02

Fuente: Austral Corredores S.A.
Elaboracidn: Propia
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En este DAP se pudo detallar que en el punto N° 2 “Notar que llego un email de
renovacion” el tiempo promedio de demora puede llegar a 90 minutos, esto es debido

a las diversas tareas que realizar durante la cotizacién de nuevos clientes:

a) revisar que la data recibida sea la correcta,

b) coordinar y confirmar la llegada de la trama a la compafiia de seguros

c) presionar a la compafiia de seguros para que ingrese el nuevo cliente

d) cobrar a los clientes nuevos la primera poliza

e) coordinar con el cliente ante errores cometidos luego de la devolucion de las
tramas por las compafiias de seguros

f) inclusiones de nuevos asegurados a la pdliza,

g) cartas de garantia ante siniestros, entre otras.

Estas tareas que realiza la ejecutiva de cuentas ademas se gestionan durante el mismo

momento en que puedan llegar los mails de renovacion.

Otro de los problemas que pudimos detectar durante el analisis del DAP, fue la mala
distribucion de carga laboral, debido a la alta demanda de cotizaciones en nuevos
clientes y el alto tiempo que toma estos procesos para este tipo de seguros de
renovacion mensual, ya que la mayoria de renovaciones de las pélizas de seguros
segln nos indican son anualizadas, es decir se ven cada 12 meses, y se trabajan con
45 dias de anticipacion ante las compafias de seguros siendo esta la razon por la
ejecutiva comercial para el SCTR no se da abasto para las renovaciones que llegan

durante los fines de mes.

Por consiguiente, nos enfocaremos en efectuar mejoras para contrarrestar 1os

problemas que se originan a traves de las causas anteriormente detalladas.

Para efectuar la mejora correspondiente, habiendo identificado nuestro principal
desperdicio en el proceso de nuestro servicio, la cual consiste en la demora, se
organizé una reunién con los ejecutivos comerciales para interrogar del ¢por qué

ocurre este problema?

Durante el proceso de mejora una de las actividades que realizamos fue la de
entrevistar a la ejecutiva encargada del SCTR quien es la que se encarga de manera
exclusiva para la emision y renovacion de todos los clientes de la Corredora de
Seguros, una vez acabada la entrevista procedimos a conversar con las ejecutivas
comerciales que manejan los otros productos de seguros, estas acciones nos permitio
confirmar los resultados que el DAP nos demostrd, y de esa misma manera nos
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permitié agregar una mayor informacion a las acciones a tomar para mejorar el

servicio para este segundo objetivo.

Una vez que tuvimos los resultados del DAP solicitamos una reunion con la
gerencia general para proponerle una alternativa en la mejora de tiempo a través de
un nuevo organigrama para la atencién de la cartera SCTR. El disefio de la nueva
distribucion de trabajo es la de re asignar a los clientes recurrentes a las otras
ejecutivas comerciales, esto permitira que se les pueda brindar un mejor servicio y
priorizaria la atencion de los clientes frecuentes y un mejor servicio a los clientes

nuevos.

Esta nueva re distribucion de la cartera debia estar acompafiada de capacitaciones en
diferentes areas, todas estas necesarias para un mejor desempefio al momento de
cotizar y trabajar con las compafiias de seguros, asi también estrechar un poco mas
la comunicacion entre la corredora y la compafiia de seguros mediante reuniones
mensuales fuera de las oficinas generando de esta manera un mejor nexo entre

ambas partes.

En conjunto con el DAP, procedimos a realizar la técnica de los 5 Por que’s donde
realizamos preguntas que nos permitieron explorar las relaciones de causa efecto de

nuestro problema particular.

Desarrollamos una pregunta inicial ;Por qué los tiempos de renovacion son tan
largos?, esto nos llevo a 04 preguntas:
= ;Por que te demoras en renovar una poliza SCTR

= ;Por qué manejas tanto cuentas nuevas como renovaciones?

Estas primeras dos preguntas nos dieron como resultado final el mismo resultado
que el DAP, la necesidad de re asignar funciones en el organigrama de la empresa

que permita distribuir a los nuevos clientes y a las renovaciones.

Las otras dos preguntas fueron:

= ;Por queé una capacitacion ayudaria a mejorar las emisiones?
Esta pregunta nos permitio establecer la necesidad de capacitaciones detalladas
sobre el las polizas de SCTR y las Leyes.

= ;Por qué una mejor comunicacion con las aseguradoras mejoraria el trabajo?

Esta ultima pregunta dio como resultado la necesidad de generar mayores reuniones

tanto presenciales como semi presenciales con las compafiias de seguros.
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Todo lo antes descrito de acuerdo a la técnica de los 5 Por qué’s, se puede visualizar

en la siguiente Figura 47:

Problemaa

estudiar VA

Por que te
demoras en
renovar una
poliza SCTR
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demoras en
renovar una
poliza SCTR?
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nuevos, sino
tambien

W3

¢Por qué ves

cuentas
nuevas y

renovaciones

de SCTR?
Porque al
inicio la
cartera era
pequena
ahora que

inclusiones y crecio es mas

renovaciones

dificil de

manejarla sola
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Y porque. gerencia
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nuevas como

esta manera el

manejo de
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Por
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tiempos de
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son tan
largos ?

¢Por qué una

capacitacion
ayudaria a
mejorar las
emisiones?

¢Por qué una
mejor
comunicacién
con las
aseguradoras
mejoraria el
trabajo?

gerencia

¢Por qué una
capacitacion

cuentas
SCTR? ¢(Por

una mala

experiencia en
renovaciones

de cuentas.

¢Por qué es
importante
manejar el

sistema, las

terminologias

ayudaria a y leyes? Esto
mejorar las permitira
emisiones? responder las
Porque se dudas y
podria manejar consultas asi
de mejor como
manera el absolver
sistema, las problemas
terminologias para los

y las leyes.

¢Por qué una

mejor
comunicacion

con las
aseguradoras

mejoraria el
trabajo? Esto
permitiria
ayudar en
momentos
endegeneide

Figura 47: 5 por qué’s variable 02

Fuente: Austral Corredores S.A.

Elaboraci6n: Propia
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cotizar.

¢Por qué
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seguros
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Lo descrito en la Figura 47, se discutié en una reunion, esta reunion se puede ver

plasmar en la siguiente Figura 48:

[ — % /"; ——
Figura 48: Imagen de reunion con el personal de ejecutivas comerciales
Fuente: Austral Corredores S.A.

Elaboracién: Propia

En la reunion se expusieron los problemas que existen en los tiempos de renovacion
y cOmo esta nueva propuesta que se planteo seria la mejor solucion para contrarrestar

y mejorar el servicio de la corredora de seguros.

Esta mejora se daria a través de una nueva redistribucion de las funciones de las

ejecutivas comerciales, y la corredora cuenta en estos momentos con 03 trabajadores.

Se distribuyeron de manera equitativa la cartera de clientes de SCTR, por nimero de
asegurados y frecuencia de inclusiones mensuales, siendo asi ordenada de la siguiente

manera:

= 01 ejecutiva comercial especificamente para clientes nuevos
= 02 ejecutivos comerciales especialmente para clientes regulares de la
corredora

Conformando de esta manera el nuevo organigrama de la empresa en la Figura 49:
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EJECUTIVA
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Figura 49: Organigrama mejorado de la corredora
Fuente: Austral Corredores S.A.
Elaboracién: Propia

Al realizar los cambios en el organigrama de la empresa con la aprobacion del gerente, y
luego de la reunion con el personal, se apreciar en las siguientes figuras fotograficas como
cada ejecutiva comercial desempefia su funcion independientemente, tanto para clientes

nuevos y para clientes regulares (Ver Figura 50):

Figura 50: Iméagenes del personal desempefiando su funcidn tanto para cliente nuevo o renovacion
Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracién: Propia

pag. 100



Operacion

A continuacion, se plasmara en DAP mejorado a traves de los cambios que se hicieron como se puede visualizar en la Figura 51:

0367

Transporte |:> 3 1 0.01r
Demaoia D 1 1 0.017
Gerente General [Bricenio)
Inspeccién N z ] 0.000
PROCESO DE EMISION DEL Almacenamiento | /' 0 i 0.000
SEGURO SCTR EN ACTIVIDADES
DE ALTO RIESGO Combinada | [()] 3 54 0,300

Total

1h 18 min

Cliente envia solicitud de Ejecutiva . .
. X Yoo 1 Tiene que esperar al cliente
renovacion Comercial .
Revisa y envia a la compafia la Ejecutiva i 17
solicitud de renovacidn Comercial ;1
. . Compafia de A
Revisa y acepta solicitud B 12
SEEUrOS | -
Verifica que todo esté correcto Ejecutiva 1 g
Graba y emite constancia de Ejecutiva T . 15
renovacion Comercial 1
Descarga la contancia al sistema Ejecutiva —t - 14
de I3 compaiia Comercial I e _
Frepara Email y adjunta pdf de Ejecutiva I S 10
constancia Comercial - T
. ] Ejecutiva T
Se envia al cliente ! . o 1
Comercial
22 1 1 0 54 78

Figura 51: DAP MEJORADO Renovacién de SCTR
Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C

Elaboracién: Propia
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Ya efectuados tales cambios en la corredora, se pudo recolectar datos de las semanas de
implementacidn, para verificar si los cambios fueron positivos, a continuacion, se adjuntd
el cuadro con los datos obtenidos como se puede visualizar en la Tabla 21 y reflejar en la

Figura 52:

Tabla 21
Data de Implementacion de la Segunda Variable
Variable Dependiente: Tiempo de Renovacion (Clientes Regulares)

Dato Implementacion Promedio:  01:03:03 horas

Datos Implementacion Indicador (Dias)
Semana 25 01:18:37
Semana 26 00:52:09
Semana 27 00:50:42
Semana 28 00:46:18
Semana 29 01:38:01
Semana 30 00:52:34

Fuente: Corredores Austral
Elaboracion: Propia

DiAS DE ESPERA EN RENOVACION DEL SCTR (IMPLEMENTACION)

01:37:55

01:09:07

——————————————— Bemmm oo o o O1:03:03

1Al = 00:03:03
& 01:00:00
\ 00:52:34

26 27 2 29 30

00:54:43

00:46:18

00:40:19
%

—o—DIAS DEESPERA = @ =PROMEDIO B - META
Figura 52: Datos Implementacion del nuevo proceso de emision SCTR cliente nuevo
Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracién: Propia

En la figura 52, se denota que gracias a las acciones de mejora impuestas, se logré en
ocasiones estar por debajo del promedio y que la tendencia es positiva, asi también se
puede reflejar que hay diferencia a comparacion de los datos que indicaban antes de
las mejoras, eso demuestra que vamos por buen camino y entrariamos a la ultima fase
siendo esta la aplicacion total, lo que revele poner en funcion todo lo accionado para
la reduccion del tiempo de demora en la cotizacion y emision del seguro SCTR
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Situacion Después (Post Test)

Los cambios realizados en la etapa de implementacién dieron un resultado, que se demuestra en la figura 55, el nuevo diagrama de procesos
con el que se trabajaria, esto debido a las acciones de mejora efectuadas, donde se puede apreciar que los procesos en el diagrama se han
reducido los tiempos iniciales en una hora.

Envia Salicitud NO

Acepta el Cliente
de Cotizacion I‘||l l P O
Rey

A =

] M Constanciay
Ervia Cliente

Cliente

Recibe Solicitiud »

Proceso Variable 2
Corredora

Compaiiia

Figura 53: Diagrama de Proceso Mejorado de la Renovacidn del seguro SCTR
Fuente: Austral Corredores S.A.
Elaboracién: Propia
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Tabla 22
Data Post Test de la Primera Variable
Variable Dependiente: Tiempo de Renovacién (Clientes Regulares)

Dato Post Test Promedio: 01:05:12 horas

Datos Pre Test Indicador (Dias)
Semana 31 01:09:19
Semana 32 01:20:50
Semana 33 01:18:16
Semana 34 00:27:10
Semana 35 00:58:08
Semana 36 01:45:05
Semana 37 01:02:26
Semana 38 00:53:59
Semana 39 00:51:37

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracion: Propia

De acuerdo a la Tabla 22, se puede deducir que gracias a las acciones de mejora
aplicadas, se pudo realizar cambios positivos en la reduccién de tiempos en lo que
infiere a la renovacion del seguro SCTR, esto se ve reflejado en la Tabla 22 donde
nuestro dato post promedio estuvo muy cerca de nuestra meta esperada que era de 1
hora, igualmente hubieron semanas que se pudo mejorar este tiempo meta como las
semanas 34, 35, 38 y 39.

Luego de la implementacién y el post test, se pudo observar segun la Figura 55 que
hay cambios significativos a través de las semanas que inicia en la semana 18 hasta
finalizar en la semana 39, esto acompafiado de nuestro plan de accién que se puede
visualizar en la Figura 54, donde se aprecia todos los pasos y procedimiento que se
hizo, donde después de la implementacion del dato mas bajo fue de 1 diay la
diferencia de la media entre las dos muestras es de 1:55:38 por lo que se decidid
recopilar informacion hasta la semana 39 para poder ser procesada en el SPSS;

todo esto reflejado a continuacion en la Figura 54 y 55:
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cQué? éQuién? ¢Cuando? éDénde? éPor qué? é¢Cémo?
Elaboracidn del diagrama de procesos
! I g R P . J. Briceno/L. Torres 18 de abril - 25 de abril del 2022
actual mediante el Bizaggi
Elaboracidon del diagrama de Ishikawa J. Briceno/L. Torres 26 de abril del 2022
Elaboracion del DAP actual L. Torres 27 de abril - 30 de abril del 2022
Identificacion de los problemas L. Torres 1 de mayo - 5 de mayo del 2022
Identificacién de las causas de los .
J. Briceno/L. Torres 5 de mayo - 9 de mayo del 2022
problemas
Fijacién de objetivos para contrarrestar .
J. Briceno/L. Torres 10 de mayo - 30 de mayo del 2022
las causas del problema .
— - . | Estandarizando
Reunidén con el personal para solucionar . L. L Para reducir )
J. Briceno/L. Torres 1dejunio - 5junio del 2022 . un correcto flujo
las causas del problema los tiempos .
Creacién de nuevo organigrama de la de continuo en las
ganie J. Bricefio 6 de junio - 10 de junio del 2022 Area de L. actividades se
empresa cio d renovacion lograra reducir
Capacitaciones al personal J. Briceno/L. Torres 10 de junio - 18 de junio del 2022 serwaod € en clientes | g i d
Elaboracién DAP mejorado L. Torres 19 dejunio ventas de regulares del 03 'emf’f’s €
Implementacién de las acciones de seguros seguro renovacion en
P . Personal de la empresa 20 de junio - 29 de julio del 2022 . & . |clientes regulares
mejora obligatorio del
el seguro
Obtencidn de data en la semana de SCTR &

implementacién

J. Bricefo

30dejulio del 2022

Verificacion de los logros en la etapa de
implementaciéon

J. Briceno/L. Torres

30dejulio - 31 de julio del 2022

Elaboracion del diagrama de procesos
mejorado mediante el Bizaggi

J. Briceno/L. Torres

31 dejulio del 2022

Aplicacién de las mejoras verificadas

J. Briceno/L. Torres

1 de agosto - 28 de septiembre del
2022

Obtencion de data post mejora

J. Bricefio

29 de septiembre del 2022

Calculo de la diferencia de tiempos de
demora antes y luego de la mejora

L. Torres

30 de septiembre del 2022

obligatorio SCTR.

Figura 54: Plan de accion de Actividades desarrolladas - Objetivo Especifico 02
Elaboracidn: Propia
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Figura 55: Datos Post Test Variable 02
Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracién: Propia
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e Objetivo Especifico 03
Desarrollar un trabajo estandarizado para el correcto ingreso de la informacion de las

actividades de alto riesgo para cotizar de manera mas rapida.

Situacion Antes (Pre Test)

El proceso de cotizacion de clientes nuevos para algunos tipos de trabajo de alto riesgo
como son la Mineria, Pesca, Industria y Construccion de las pélizas de SCTR tienen un
mayor analisis en el area de suscripcion, solicitando un informacion adicional tal como,
siniestralidad, detalle o descripcidn del trabajo a realizar, tiempo del proyecto, examenes
de seguridad y salud en el trabajo, esta informacion es parte esencial para iniciar con la
solicitud de cotizacion por medio de un correo electronico enviado a la corredora de
seguros, de manera inmediata una de las ejecutivas revisa el mail y solicitan envio de
informacién adjuntando un formato de solicitud en plantilla .xIs de la compafiia de
seguros la cual debe ser llenada por el cliente y enviada nuevamente a la corredora de
seguros con nombre o razén social, ruc, direccion, email, teléfono, contacto, giro del
negocio, nombre, apellidos, fecha de nacimiento, cargo y sueldo de los trabajadores a
asegurar. Una vez recibida esta informacion se revisa y se envia a la compafiia de seguros
para la creacién del cliente junto con la carta de nombramiento, la aseguradora es la
encargada de crear al cliente o asignarlo al broker, revisar y cotizar siempre y cuando todo
este conforme, para luego proceder a enviar la proforma al corredor el cual revisa ysi todo
esta segun lo solicitado este manda al cliente para su aprobacion, una vez aprobadopor el
cliente se procede a solicitar la emision a la compafiia o realizarla a través del sistema
para entregar la constancia. Se detect6 que estas acciones se realiza de forma manual por
los trabajadores de las empresas y estos procesos generan retrasos inconvenientes y
reprocesos, en fallas tan comunes como ingresar de manera erronea la informacion
solicitada en el Microsoft Excel o falta de algun dato del cliente en la ficha de la empresa,
esto genera reproceso ya sea cuando la informacion la tiene el corredor o la compafiia de
seguros ocasionando dias de retraso que pueda incomodar al cliente en vista que este tipo

de seguros son solicitados regularmente hasta con 3 dias de antelacion.

Un dato importante es que la mayoria de compafias de seguros los inicios y fin de
vigencia son de manera mensual empezando el primer dia del mes y finalizando el ultimo,
asi caigan fin de semana.

En la Figura 56 se demuestran el proceso en la cotizacion y emision de una poliza al

cliente:
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Figura 56: Diagrama de proceso de emision SCTR en Actividades de alto riesgo

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracién: Propia
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En este grafico podemos apreciar un resumen de las ventas semanales generadas por la
corredora de seguro para ventas de los seguros SCTR durante las 09 semanas de toma de
datos (ver Figura 57). En este grafico se puede apreciar que las ventas de las pdlizas de
muy alto riesgo o especiales son en menor cantidad que las que vende la corredora de
manera continua, estas exigen una mayor calificacion por parte del corredor y la compaiiia

de seguros.

4.00

3.50

3.00

2.50

2.0

1.5

1.0

0.5 '

Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana
16 17 18 19 20 21 22 23 24

o

o

o

o

Figura 57: NUmero de ventas semanales
Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.

Muestra Antes

Luego de a revisar la informacion del durante el proceso de mejora del objetivo especifico
1y 2, observamos que los mayores tiempos se encuentran en las ventas realizadas en los
giros de negocio de mas alto riesgo para las compariias de seguros, y siendo estas, la
Mineria, Pesca, Construccion y algunas Industrias de produccién. La emisién del SCTR
de estos giros puede tomar tiempos superiores a los 12 dias, y de acuerdo a la base de
datos de la empresa, se puede visualizar al detalle todas las cotizaciones y ventas cerradas

durante la data pre con un total de 25 pélizas emitidas en la figura 58.

Como resultado de estas muestras se obtuvo un promedio de 7.35 dias para renovar una
poliza de SCTR, como se figura en la Tabla 23:

pag. 109



Tabla 23
Data Pre Test de la Tercera Variable
Variable Dependiente: Tiempo de Cotizacion (Clientes Alto Riesgo)

Dato Pre Test Promedio: 7.35 dias

Datos Pre Test Indicador (Dias)
Semana 16 9.00
Semana 17 5.00
Semana 18 8.00
Semana 19 6.33
Semana 20 8.50
Semana 21 6.00
Semana 22 7.00
Semana 23 9.33
Semana 24 7.00

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracion: Propia

En el siguiente grafico de dispersion, Figura 58, se puede visualizar de manera semanal
el promedio de los dias de demora de las p6lizas SCTR por parte de la corredora, de igual
manera de puede apreciar la diferencia entre el promedio del tiempo de demora y la meta
de dias de demora a conseguir por parte de la corredora, en este caso en la creacion y/o

cotizacion del seguro SCTR en actividades de alto riesgo.

DIAS DE ESPERA EN ACTIVIDADES DE ALTO RIESGO PRE-TEST

4.00

—o—DIASDEESPERA = @ =PROMEDIO  ~ B — META
Figura 58: Tendencia de dias de demora por semana, promedio y meta esperada en actividades
de alto riesgo
Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracién: Propia
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De la Figura 58 podemos observar que tenemos cuatro 04 puntos que sobrepasan la linea
media del grafico, de igual manera apreciamos el resultado de las diferencias entre la
media y la meta que se desea conseguir que es de 3.85 dias, este par de datos la verdad es
alarmante para la empresa, ya que estamos lejos de lo requerido, donde los picos mas
altos estan cerca de los 10 dias, cantidad que buscaremos disminuir ya que ante ello los
clientes no se encuentran satisfechos y buscaremos solucionarlo a través de futuras
acciones de mejora que se pondran en accion.

Guiandonos de nuestra data pre para poner en mejor contexto la situacién por la que esta
pasando la empresa en el tema de actividades de alto riesgo, de las 23 pdlizas emitidas
durante la etapa desde la semana 18 hasta la semana 26, el 78.26% de los certificados
fueron entregados con retraso mayor a 5 dias. El retraso que se puede observar con un
mayor rango de demora que oscila entre 6 y 7 dias representa el 30.43% del total de

clientes de alto riesgo (Ver Tabla 24):

Tabla 24
Dias de retraso en actividades de alto riesgo

TOTAL POLIZAS EMIDITAS
CON RETRASO EN LA

RANGO DE DIAS DE POLIZAS EMITIDAS

RETRASO SRIMERA COMPRA CON RETRASO (%)
4 a5 dias 5 21.74%
6 a7 dias 7 30.43%
8 a 9dias 5 21.74%
10 a mas 6 26.09%
TOTAL 23 100.00%

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracion: Propia

Aplicacion de la Teoria (Variable Independiente)

El rumbo tomado en esta la tercera variable se centra en el trabajo estandarizado, que se
buscard mejorar el proceso y omitir actividades que no generan valor, es por ello que nos

apoyaremos de la metodologia para poder llegar al objetivo previsto.

Ante ello para su correcta implementacion del trabajo estandarizado, se elaborara un
Diagrama de Gantt que nos ayudara para situarnos en el tiempo para la planificacion y
seguimiento de las actividades que se realizaran en la implementacion de la variable, a

continuacion, en la siguiente Figura 59:
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Figura 59: Diagrama de Gantt en implementacion de Variable 03
Fuente: Elaboracion propia

Para la elaboracion del trabajo estandarizado, lo llevaremos a cabo en dos etapas; la
primera a través de la elaboracion de un DAP el cual nos permitira identificar la actividad
que tiene méas tiempo de demora en el proceso y por consiguiente nos facultaraa elaborar
instructivos de trabajo tanto para el personal que se desempefia en tal proceso como para
el cliente de ser necesario; con ello se buscara que el proceso en las actividades de alto

riesgo sea mas flexible y se disminuya la demora.

Para elaborar el proceso del DAP se tom6 de manera aleatoria a un cliente donde
detallamos las actividades que se realizan con sus tiempos de demora, esto debido a que
en cada cliente o cada proceso por cliente es diferente los tiempos de demora. Para poder
visualizar qué actividades o qué actividad nos toma méas tiempo y seleccionar la actividad
0 actividades para encontrar una manera de reducir esos tiempos, y por consiguiente
estudiarlo a través de una matriz de seleccion de desperdicios que existe en el proceso,
disminuyendo de esa manera el o los desperdicios que ponen lentos el proceso de
cotizacion y emision.

ElI DAP y la Matriz de Seleccién de Desperdicios en Actividades de Alto Riesgo se detalla
a continuacion en las siguientes Figuras 60 y 61, por consiguiente, la Tabla 25 quees el

resumen de la Figura 61:
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Operacion .
5/06/2022
Transporte |:> 1502.5 1.043
Demora D 5825 4.045
Gerente General (Bricefio)
Inspeccion |:| 11 0.008
PROCESO DE EMISION DEL SEGURO SCTREN | Almacenamiento V 0 0.000
ACTIVIDADES DE ALTO RIESGO Combinada |Q| 752 0522
Total

Cliente envia solicitud de cotizacion

Ejecutiva Comercial

Recibe y responde con formato de datos

seguros

2 . . Ejecutiva Comercial 5
necesarios para cotizar ] X
Cliente llena los datos que pide el formato| _. . X
3 Ejecutiva Comercial 25
ymanda a la corredora
. L La ejecutiva comercial ante no tener una tarea definida, tiene
Se percata del correo con informaciéon del | _. . . .
4 dliente Ejecutiva Comercial < 48 desordenado su Email y a veces no se percata del correo del
i .
cliente.
5 Revisa la informacion Ejecutiva Comercial 6
Reenvia el formato al cliente por falta o ) ) .
6 P Ejecutiva Comercial >c< 1
error de datos
Cliente rellena todos los datos
7 adecuadamente que pide el formatoy | Ejecutiva Comercial 12
manda a la corredora
La ejecutiva comercial ante no tener una tarea definida, tiene
Se percata del nuevo correo con . . . .
8 ] L, . Ejecutiva Comercial >< 14 desordenado su Email y a veces no se percata del correo del
informacidn del cliente ;
cliente.
9 Revisa la informacion Ejecutiva Comercial 5
Envia la informacién a la compaiiia de . . X
10 Ejecutiva Comercial 1
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z

PROCESO DE EMISION DEL SEGURO SCTR EN ACTIVIDADES DE ALTO RIESGO

11
12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

Revisa, confirma o rechaza la informacion

Envia el visto bueno o malo de la
informacién

Recibe el visto bueno y crea al cliente

Manda informacién de creacién al cliente
a la compaiiia de seguros

Revisa y solicita informacion adicional por
ser actividad de alto riesgo

Recibe el correo y solicita al cliente tal
informacién adicional

Cliente recibe el correo y revisa lo que
solicita la informacidn adicional

Cliente obtiene dicha informacién
adicional y envia a la corredora

Se percata del correo con informacién

nueva del cliente

Recibe y reenvia tal informacién por
correo a la compafiia de seguros

Revisa, cotiza y envia la informacién a la
corredora

Revisa, confirmay envia la informacién al
cliente

Cliente recibe y acepta

Emite constancia

Envia constancia

Compaiiia de
seguros
Compafiia de

seguros

Ejecutiva Comercial

Ejecutiva Comercial

Compaiiia de

seguros

Ejecutiva Comercial

Ejecutiva Comercial

Ejecutiva Comercial

Ejecutiva Comercial

Ejecutiva Comercial

Compaiiia de
seguros

Ejecutiva Comercial

Ejecutiva Comercial

Ejecutiva Comercial

Ejecutiva Comercial

X

137

1502.5 5825 11

Elaboracion: Propia

752

240

1500

1.5

10

5760

36

480

15

17

25

8227.5

En esta actividad el cliente se encuentra sin buena
informacidn ante lo adicional que pide la compaifiia, ante ello
se demora dias para poder realizar esta actividad.

La ejecutiva comercial ante no tener una tarea definida, tiene
desordenado su Email y a veces no se percata del correo del

cliente.
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Figura 60: DAP actual del proceso en actividades de alto riesgo
Fuente: Austral Corredores dexSequros S.AC
|
I
\\
|
|
_— -
|

Elaboracion: Propia
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Cliente envia solicitud de cotizacion

Ejecutiva Comercial

Recibe y responde con formato de datos

2 R - j i i
necesarios para cotizar Ejecutiva Comercial 5 x
Cliente llena los datos que pide el formato y . . .
3 manda a la corredora Ejecutiva Comercial 25 X
Se percata del correo con informacién del
a4 P 3 Ejecutiva Comercial 48 x
cliente
5 Revisa la informacién Ejecutiva Comercial 6 x
s Reenvia el formato al cliente por falta o error Ei iva C al 1
de datos jecutiva Comercia x
Cliente rellena todos los datos
7 adecuadamente que pide el formato y manda | Ejecutiva Comercial 12 x
a la corredora
Se percata del nuevo correo con informacién . . .
8 del cliente Ejecutiva Comercial 14 X
9 Revisa la informacién Ejecutiva Comercial 5 X
10 Envia la informacién a la compafiia de seguros | Ejecutiva Comercial 1 x
Compaiiia de
1 . . . ‘o
Revisa, confirma o rechaza la informacién seguros 240 X
12 Envia el visto b o de la inf i Compafia de 1500 x
nvia el visto bueno o malo de la informacién seguros
13 Recibe el visto bueno y crea al cliente Ejecutiva Comercial 8 X
14 Manda informacién de creacion al cliente a la Ei tiva C al 15 X
compaiiia de seguros Jjecutiva Comercia .
15 Revisa y solicita informacion adicional por ser Compaiiia de s X
actividad de alto riesgo seguros
Recibe el correo y solicita al cliente tal . R .
16 informacién adicional Ejecutiva Comercial 2 X
Cliente recibe el correo y revisa lo que solicita
17 . . ,y . a Ejecutiva Comercial 10 x
la informacién adicional
Cliente obtiene dicha informacién adicional y . . .
18 envia a la corredora Ejecutiva Comercial 5760 X
Se percata del correo con informacién nueva . . .
20 del cliente Ejecutiva Comercial 36 X
Recibe y reenvia tal informacién por correo a . . .
21 la compafiia de seguros Ejecutiva Comercial 2 X
Revisa, cotiza y envia la informacion a la Compaiiia de
22 480 X
corredora seguros
Revisa, confirma y envia la informacion al . R R
23 M N Ejecutiva Comercial 15 X
cliente
24 Cliente recibe y acepta Ejecutiva Comercial 17 x
25 Emite constancia Ejecutiva Comercial 25 X
26 Envia constancia Ejecutiva Comercial 5 X
8227.5 5945 0 5825 10 110 62.5 2220
72.26% 0.76% 26.98%

Figura 61: Matriz de Seleccién de Desperdicios en Actividades de Alto Riesgo

Elaboracion: Propia
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Tabla 25
Analisis de actividades de la Matriz de Seleccion de Desperdicios

DESPERDICIOS TIEMPO %
Desplazamiento 10 0.17%
Sobreproceso 110 1.85%
Espera o Demora 5825 97.98%
TOTAL 5945 100.00%

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracion: Propia

Analizando los resultados obtenidos, a continuacion, se describen los 2 principales
desperdicios encontrados en el proceso:
1. Sobreproceso: Los sobreprocesos para en este caso provienen exclusivamente por 2

motivos:

a) Las actividades N° 4, 8 y 20 de la Figura 61, parte de la accion del percatarse
si le llegé el correo del cliente a la corredora, esto sucede porque la ejecutiva
comercial lastimosamente se encarga de todos los correos que le lleguen, ya
sea cotizacién y /o emisidn de un nuevo seguro o la renovacion de clientes, y
es en esta ultima actividad donde no se tiene un buen control sobre los correos,
ya que aparte de recibir la informacion también las ejecuta y mientras se ocupa
de ello les llega correos sin darse cuenta de tal suceso y por ende se pierde
tiempo en el proceso con el cliente que solicite tal procesamiento.

b) Las actividades N° 5y 9 de la Figura 61, lo consideramos reproceso en vista
que se puede eliminar tal actividad, ejecutando un software, aplicacion u otra
herramienta que nos ayude a evitar errores y ante ello obviar estar revisando

si los datos son correctos 0 no.

2. Espera o Demora: Este desperdicio es muy comun en esta clase de servicio, ya que
es normal que haya una demora por parte del cliente en el momento de solicitarle su

informacion, para posteriormente enviar a la corredora.

En este caso estudiando los datos que solicita la corredora como se puede visualizar
en la Figura 60, se podria hacer una mejora ya que la excesiva digitacion de datos en
la plantilla Excel genera errores en la digitacion y ante ello la corredora no acepte la
plantilla y lo reenvie para la correcta digitacion de datos como paso en la actividad
N° 7 de la Figura 60.

Igualmente en la actividad N°18, donde esta situada el mayor porcentaje de demora

por parte de la corredora, esto sucede por consecuencia de que el cliente carece de
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informacion para ejecutar los datos adicionales que exige la corredora, estos datos que
son distintos examenes medicos dependiendo el tipo de actividad riesgosa a la que
laboraran, el cliente en ocasiones no tiene idea donde encontrar los centros médicos
que realizan tales examenes y se les dificulta encontrarlos, donde por ocasiones solo
encuentran centros médicos lejanos a su domicilio y se les dificulta llegar a ellos, es
por ello que hay tanto tiempo de demora.

A través del levantamiento de las actividades actuales del proceso en estudio y la
identificacion de las actividades que no agregan valor, mejor dicho, los Ilamados
desperdicios, se lograron identificar oportunidades de mejora en el proceso que se esta

trabajando.
Las acciones de mejoras mas convenientes para el proceso actual serian los siguientes:

o Realizar un mejor orden en el proceso del trabajo del personal, en el caso de
ejecutivas personales ya que por motivos de desorden de los correos y ninguna
separacion por tipo de correo hace que el trabajo sea ineficiente al momento de
proyectar el tiempo de espera por parte del cliente en su respuesta a su solicitud de

cotizacion a la corredora.

Ante ello se realizd una redistribucion de personal, credndose un nuevo
organigrama como se puede visualizar en la Figura 47 que se efectu6 en el anterior

Obijetivo Especifico 02.

o Ante el reproceso por parte de los errores que comenten los clientes, se realiz6 una
plantilla mejorada sobre un aplicativo de lenguaje HTML que sera nuestro
cotizador virtual ayudaré a detectar errores y asi en ese mismo instante puedan
corregir los errores, para consiguiente no haya reprocesos en tales actividades, esto

se puede visualizar en las Figuras 26 y 28 del ya trabajado Objetivo Especifico O1.

o Se buscd encontrar la mejor manera de disminuir la espera por parte de la
corredora ante los tiempos de demora de los clientes durante el proceso de terminar
de adjuntar los datos adicionales que solicita la corredora, esto sucede por falta de
conocimiento o ayuda por parte de la empresa hacia el cliente para poder facilitar
su labor; es por ello que se planificd desarrollar manuales, flyers o instruccivos
para el cliente, donde tendra la facilidad de ubicar los centros médicos mas
cercanos a su conveniencia detallando queé tipos de exdmenes médicos realizan,

los numeros telefénicos y/o alguna informacién adicional necesaria.
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Para finalizar ante cualquier duda que el cliente tenga por los nuevos cambios a realizar

en la corredora, se capacitara a los trabajadores, elaborando instructivos para estandarizar

el trabajo, esto especificamente a las ejecutivas comerciales.

A continuacion, se detallara los exdmenes médicos que deben de realizar los clientes que

pertenecen a actividades de alto riesgo (Ver Figura 62):

Actividad

Dafios para la Salud

Factores de Riesgos

Examen Complementario
Especificos

Construccion

Afecciones Oftalmoldgicas
(conjuntivitis quimicas,
queratoconjuntivitis,

catarata,

blefaritis, neuritis
Optica)

polvos, humos, gases,
neblinas, rocios,
radiaciones, bacteriasy
virus

Pruebas de sensibilidad
mucosa Examenes
oftalmoldgicos

Mineria

Neumoconiosis

Polvo de Silice Fibra de

Radiografia de térax
anteroposterior y lateral
cada dos afios Espirometria
basal Hemograma

reactiva de las Vias Aéreas peso molecular

Amianto completo,
Medicidn seriada
de la hiperactividad
bronquial
inespecifica
bidéxido de carbono, Glicemia Concentracion
Pesca Intoxicaciones por Gases amoniaco, sulfuro de plasmatica de
Toxicos hidrégeno y mondxido de [carboxihemoglobina
carbono Hemograma completo
Hemograma completo,
Asma Ocupacional y Alérgenos de elevado MEdICIOh .serlada de Ia.
. i . L, . hiperactividad bronquial
Industria Sindrome de Disfuncion  peso molecular y de bajo

inespecifica, Radiografia

de térax anteroposterior y
latera, Espirometria basal

Figura 62: Examenes necesarios por Actividad

Fuente: Digesa-Minsa
Elaboracion: Propia

Igualmente en la Figura 63 se detalla los centros médicos recomendables para realizar

sus examenes médicos de los clientes:

ZONA DISTRITO DIRECCION CELULAR/WHATSAPP NOMBRE
ZONA NORTE INDEPENDENCIA Calle A Lote 25, Industrial 998-852-654 Medical Assistant
ZONA SUR CHORRILLOS Calle Santa Ines Mz D3 Lt 16 977-670-897 Medvida Salud
ZONA CENTRO SANTA ANITA Las Perdicies 175 932-024-951 I Salud Perd
ZONA ESTE SAN JUAN DE LURIGANCHO [Av. Proceres de Independencia 1471 987-654-875 Pulso Labs
ZONA MODERNA LINCE Jr. Francisco Zela 2412 989-279-934 Servimedic

Figura 63: Centros Médicos con conexién directa

Fuente: Digesa-Minsa
Elaboracién: Propia
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A continuacion, en las siguiente Figura 64, se detallara el instructivo médico

ocupacional:

DOCUMENTO TECNICO:

PROTOCOLOS DE EXAMENES MEDICOS OCUPACIONALES Y GUIAS DE DIAGNOSTICO DE LOS EXAMENES MEDICOS

OBLIGATORIOS POR ACTIVIDAD

INSTRUCTIVO
PARA EL LLENADO DE LA FICHA MEDICO OCUPACIONAL

INTRODUCCION

Para el llenado de la Ficha Medico Ocupacional, se ha desarrollado este instructivo, que contiene los pasos de
como se llenan los diferentes items que contiene la ficha, asi como aclaraciones importantes sobre situaciones
especificas, que se pudieran presentar en el momento de su llenado, de acuerdo a la planificacion de Vigilancia
de la salud de los Trabajadores por la USSO, y serviran para la realizacion de estudios epidemiolégicos
ocupacionales, o acciones correctivas en Salud Ocupacional, incluyendo la Reinsercion y Rehabilitacion
Ocupacional.

El instructivo ha sido desarrollado, tomando en cuenta las secciones de la que consta el formato:

21.

22

23.

Datos de identificacion del Trabajador

Datos de Identificacion del EE.SS. ( EE.SS. Clinica Privada)
Historia Laboral Anterior del Trabajador

Historia Laboral Actual

Anamnesis

Examen Fisico y Examenes Complementarios
Observaciones Generales

NoORLON

FORMA DE LLENADO

Sera llenada por el Medico Ocupacional de la USSO o quien haga sus veces, y seran registrados en la
USso.

Los items de datos de Identificacion Datos de identificacion del Trabajador, Datos de Identificacion del
EE.SS., Historia Laboral Anterior del Trabajador, Historia Laboral Actual, Anamnesis y Examen Fisico y
Examenes Complementarios seran llenados de acuerdo los hallazgos y al criterio del medico
ocupacional.

En el [tem de Observaciones Generales:
Tipo de Reconocimiento: Se llenara el Diagnostico Presuntivo, o Diagnostico Definitivo a criterio del
Medico ocupacional.

Grado de Aptitud:

+ Apto: Trabajador sano o con hallazgos clinicos que no generan pérdida de capacidad laboral ni limitan
el normal ejercicio de su labor.

* Apto con restricciones: Aquel trabajador que a pesar de tener algunas patologias, puede desarrollar
la labor habitual teniendo ciertas precauciones, para que estas no pongan en riesgo su seguridad,
disminuyan su rendimiento, o puedan verse agravadas deben ser incluidos en programas de vigilancia
especificos.

+ No apto: Trabajador que por patologias, lesiones o secuelas de enfermedades o accidentes tienen
limitaciones organicas que les hacen imposible la labor en las circunstancias en que esta planteada
dentro del EE.SS., y en las areas de mayor riesgo.

Relacion con el Riesgo: Se realizara la relacion de la presencia de Accidente o Enfermedades
ocupacional del trabajador y el nivel del riesgo presente en los ambientes de trabajo.

Nombre del Medico: Medico Colegiado especialista, o capacitado en Medicina del Trabajo, Medicina
Ocupacional y/o Salud Ocupacional y Medio Ambiental.

27

Figura 64: Instructivo llenado Ficha Medica
Fuente: Digesa-Minsa
Elaboracidon: Digesa-Minsa
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En las siguientes Figuras 65, 66, 67 y 68 se muestra las fichas médicas ocupacionales:

Documento Técnico:
Protocolos de Exdmenes Médico Ocupacionales y Guias de Diagnéstico de los Exdmenes Médicos
bligatorios por Actividad

Anexo N° 02

Ficha Médico Ocupacional
N° de Ficha Medica } Fecha [ I Dia ‘ | Mes | |Aﬁo |
Tipo de Evaluacién Pre Ocupacional \ Periédica Retiro I Otros

Lugar del Examen | Departamento ‘ Provincia ‘ { Distrito

|. DATOS DE LA EMPRESA (lenar con lefra clarg)
Razén Social
Actividad Econdmica
Lugar de Trabajo
Ubicacién Departamento | [Provincia Distrito
Puesto al gue postula (solo pre ocupacional)
II. FILIACION DEL TRABAJADOR (llenar con letra clara o margue con un X lo solicitado )
Nombre y
Apellidos
Fecha de Nacimiento Dia \ Mes | \ Afo
Edad [ Ta FOTO

Documento de Identidad (Camné de exiranjeria, DNI, Pasaporte) I
Domicilio Fiscal
Avenida/Calle/Jiron/Pasaje |

Numero/Departamento/Interior | \ Urbanizacién \
‘ Distrito ‘ Provincia | | Departamento
Residencia en Lugar Tiempo de residencia en afios
Trabajo S NO Lugar de Trabajo
ESSALUD [ Ters ] OTRO SCIR [ TJomo \
Correo Electrénico | Teléfono |
Estado Civil Grado de Instruccién
N° Total de Hijos Vivos N° dependientes
Ill. ANTECEDENTES OCUPACIONALES (llenar con letfra clara o margue con un X lo solicitado
EMPRESA Area de Trabajo Ocupacién Fecha Tiempo EXDOSIC.Ion EPP
QOcupacional
|
F
|
F
|
F
|
F
|
F
|
F
|
F
|
F
IV. ANTECEDENTES PATOLOGICOS PERSONALES (lenar con lefra clara o margue con un X )
Alergias Diabetes TBC Hepatitis B
Asma HTA ITS Tifoidea
Bronquitis Neoplasia Convulsiones | Oftros
Quemaduras
Cirugias | \ Intoxicaciones |
32

Figura 65: Ficha Medica Ocupacional 01
Fuente: Digesa-Minsa
Elaboracién: Digesa-Minsa
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Documento Técnico:

Protocolos de Exdmenes Médico Ocupacionales y Guias de Diagnéstico de los Exdmenes Médicos
obligatorios por Actividad

Hdbitos Nocivos

Tipo

Cantidad

Frecuencia

Alcohol

Tabaco

Drogas

Medicamentos

V. ANTECEDENTES PATOLOGICOS FAMILIARES (llenar con letra clara )

Padre

Madre

l Hermanos

Esposo (a)

Hijos Vivos

N ]

| Hijos Fallecidos

[N

Absentismo: Enfermedades y Accidentes (asociado a trabajo o no)

Enfermedad, Accidente

Asociado al Trabajo

Ano

Dias de descanso

N NO

VI. EVALUACION MEDICA (llenar con letra clara o margue conun X )

Anamnesis:

Examen Clinico

Talla (m)

Peso

IMC

Perimetro
Abdominal

F. Resp.

(Kg.)
F

Card.

PA

Temperatura

Otros

Ectoscopia:

Estado Mental

EXAMEN FiSICO

Organo o Sistema

Sin
Hallazgos

Hallazgos

Piel

Cabello

Ojos y Anexos

Agudeza
Visual

] [o]

Con
correctores

o |

Fondo de Ojo

Visién de
colores

Visién de

profundidad

Oidos

Nariz

Boca

Faringe

Cuello

Aparato
Respiratorio

Aparato
Cardiovascular

33

Figura 66: Ficha Medica Ocupacional 02

Fuente: Digesa-Minsa
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Documento Técnico:

Protocolos de Examenes Médico Ocupacionales y Guias de Diagnéstico de los Examenes Médicos

obligatorios por Actividad

Aparato Digesfivo

Aparato
Genitourinario

Aparato
Locomotor

Marcha

Columna

Miembros
Superiores

Miembros
Inferiores

Sistema Linfafico

Sistema Nervioso

VII. Conclusiones de Evaluacion Psicolégica

VIIl. Conclusiones Radiogrdficas

IX. Hallazgos Patologicos de Laboratorio

X. Conclusién Audiometria

XI. Conclusién de Espirometria

Xll. Otros

XIl. Diagnéstico Médico Ocupacional CIE-10
1. P[D[R
2. P|D|R
3 P[D|R
OTROS DIAGNOSTICOS
4 P[D[R
5, P[D[R
6 P[D|R
APTO APTO CON NO APTO

RESTRICCIONES
Xlll. Recomendaciones

34

Figura 67: Ficha Medica Ocupacional 03
Fuente: Digesa-Minsa
Elaboracién: Digesa-Minsa
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Documento Técnico:
Protocolos de Examenes Médico Ocupacionales y Guias de Diagnéstico de los Examenes Médicos
obligatorios por Actividad

Huella Digital y Firma del Paciente (con la cual declara que lainformacién declarada es veraz)

Nombre, Firma y Sello de Médico Evaluador

Certificado de Aptitud Médico Ocupacional

LOGO DE QUIEN CERTIFICA

(EMPRESA, CLINICA, SERVICIO DE SALUD OCUPACIONAL) copieo

CERTIFICA que el Sr.(a):

Nombre y Apellidos

Documento de Idenfidad [ T T T [ [ [Edad | [ afios [ Género [M [F
Puesto al que postula (solo pre ocupacional)

Ocupaci6n actual o ulfima Ocupacién

HISTORIA CLINICA [ [T T T TTT] I [ | \ \ |
Conclusiones

APTO Restricciones
(para el puesto en el que trabaja o
postula)

APTO CON RESTRICCION
(para el puesto en el que trabaja o
postula)

NO APTO

(para el puesto en el que frabaja o
postula)

Recomendaciones

Nombre:
Fecha: Sello y Firma de Médico que CERTIFICA

Fuente: CENSOPAS/INS

Figura 68: Ficha Medica Ocupacional 04
Fuente: Digesa-Minsa
Elaboracidon: Digesa-Minsa

A continuacion, en la Figura 69 se presenta el resumen del DAP mejorado para el servicio,
donde se observan los cambios reflejados en eliminacion o reduccion de actividades que
no agregaban valor, asi como una mejor distribucion de las responsabilidades en ciertas
actividades al aplicar las mejoras mencionadas. Todo ello ha llevado a reduccion de
tiempo de trabajo significativa y ha permitido pasar de 25 actividades a 12 actividades.
Es asi que gracias a las mejoras implementadas se logré mejorar tiempos en la fase de

implementacion.
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15/08/2022

Operacién

=
Transporte :D, 3 8 0.006
Demora D 1 4629 3.215
Gerente General (Bricefio)
Inspeccién [ 2 0 0.000
. i vV 0 0 0.000
PROCESO DE EMISION DEL SEGURO SCTR EN Almacenamiento
ACTIVIDADES DE ALTO RIESGO Combinada 9 23 0.016

Total

Cliente envia solicitud de cotizacién Ejecutiva Comercial
Recibe y responde con link de cotizador . . . . . . .
k | I do los d El cotizador virtual informarad a la ejecutiva comercial que el
2 VIrtua para quere en,e todo los datos que Ejecutiva Comercial 6 cliente finalizé con los datosm primarios que solicita el
dispone la corredora, incluyendo los datos
o formato.
adicionales >
Cliente llena los datos que pide el formato | _. . . —
3 K a _p Ejecutiva Comercial X[ 8
del cotizador virtual |
T
El cliente empieza a procesar la | El cliente gracias al cotizador virtual pudo visualizar y tener los
a4 informacién adicional que pide la Ejecutiva Comercial X 3160 | instructivos de trabajo hacia el cliente que le permiter facilitar
corredora | el proceso que se le socilita.
!
[
El centro de salud o centros de salud |
5 envian la informacién adicional a la Ejecutiva Comercial X 1450
corredora ni bien tenga los resultados T~ N
Recibe y envia la informacién total a la . ) . T
6 o Ejecutiva Comercial X 5
compaiiia de seguros |
Revisa y envia el visto bueno o malo de la . |
. . . Compaiiia de |
7 cotizacién con informacién total del % 12
. seguros 1t
cliente |
8 Recibe el visto bueno y crea al cliente Ejecutiva Comercial 15
Avisa a la compaiiia y al cliente de la . . .
9 . Ejecutiva Comercial 8
creacién de su seguro
10 Cliente recibe y acepta Ejecutiva Comercial 10
11 Emite constancia Ejecutiva Comercial x 1080
:
I
12 Envia constancia Ejecutiva Comercial X 5
1100 8 4629 )] 23 5760

0
Figura 69: DAP mejorado en proceso de actividad

es de alto riesgo

Fuente: Corredores Austral Corredores de Seguros S.A.C

Elaboracidn: Propia
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A continuacion, se adjuntard los datos obtenidos de las 6 semanas en que
implementamos las mejoras para reducir los tiempos de servicio con los clientes (Ver
Tabla 26):

Tabla 26

Data de Implementacién de la Tercera Variable
Variable Dependiente: Tiempo de Cotizacion (Alto Riesgo)

Dato Implementacion Promedio: 6.5 dias
Datos Implementacion Indicador (Dias)
Semana 25 5.00
Semana 26 8.00
Semana 27 0.00
Semana 28 7.50
Semana 29 7.00
Semana 30 5.00

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C.
Elaboracion: Propia

DIiAS DE ESPERA EN ACTICIDADES DE ALTO RIESGO (IMPLEMENTACION)

1Al =350

b DIAS

Figura 70: Grafica de Datos de Impleméﬁfébién en Acﬁvidadés de Alto Riesgo
Fuente: Corredores Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracidn: Propia

PERA = & =PROMEDIO 8 - META

Como se puede visualizar en la Figura 74, hemos reducido el tiempo promedio de lo
que era anteriormente, esto nos da buena sefial de que las acciones de mejora nos estan
ayudando a reducir los dias de demora en la cotizacion del seguro en actividades de
alto riesgo, ante ello seguiremos aplicando tales acciones de mejora para continuar

con nuestra data post test.
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Situacion Después (Post Test)

Los cambios realizados en la etapa de implementacion dieron un resultado, que se demuestra en la Figura 71, el nuevo diagrama de
procesos con el que se trabajaria, esto debido a las acciones de mejora efectuadas, donde se puede apreciar que los procesos en el diagrama se
han reducido en base a los tiempos iniciales.

[] 3
- Envia Cliente /
B . NO )
5 | solicitud de BRI Prepara y ot Acepta
- P con Datos Acepta
v] Cotizacion envia
A
34 Y
9 y
| | £ : Se envi Solic : Se Envi
! 0 | Enviatink . e envia a icita irformacion e Envia Se Manda a
§ 3 par:z'iolm, ; waben p| Compatiia de informacion ol clerts Cotizacion amitir
>° g informacion J l Sequros al cliente al Cliente
e |8 NO L
v}
0
-
- %
y Y
K. Se Solicita Se recibe Se envi
4 Recibe Creacion de : A ) o . € envia Se emite
g. informacion Cliente mfor‘maaon lnforrr)e.!cnony (o cotizacion constancia
z adicional verifican \\/ / al Corredor
[+]
V] : X e )
informacion adicional enviada por
link austral

Figura 71: Diagrama de Proceso de la Emision en Clientes Regulares
Fuente: Austral Corredores S.A.
Elaboracién: Propia
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Luego de realizar los cambios de la metodologia escogida para este tercer objetivo, el
tiempo de atencidn en la cotizacién de polizas SCTR ha mejorado, esto como
consecuencia ha permitido que aumenten la calidad en los servicios asi la
referenciacion de nuevos clientes, si bien no se logré bajar al tiempo meta, nos
hemos mantenido muy cerca con un tiempo promedio por debajo de los 4 dias, una
mejora en la atencidn de un 46%, esto se refleja en la siguiente Tabla 27:

Tabla 27

Data Post Test de la Tercera Variable
Variable Dependiente: Tiempo de Cotizacion (Alto Riesgo)

Dato Post Test Promedio: 3.44 dias

Datos Pre Test Indicador (Dias)
Semana 31 4.00
Semana 32 3.50
Semana 33 3.00
Semana 34 3.50
Semana 35 0.00
Semana 36 3.00
Semana 37 4.00
Semana 38 3.50
Semana 39 3.00

Fuente: Austral Corredores de Seguros S.A.C
Elaboracion: Propia

Como se puede visualizar en la Tabla 27, es notable la reduccién de dias a
comparacion de la data pre test, donde hubo semanas que superaron los 9 dias de
espera por parte del cliente y en este caso hemos podido llegar en 02 semanas a la

meta esperada que era de 03 dias, esto ocurre en las semanas 33, 36 y 39.

Después de la implementacion del dato mas bajo fue de 03 dias y la diferencia de la
media entre las dos muestras es de 3.91 dias por lo que se decidié recopilar

informacidn en la semana 39 para poder ser procesada en el SPSS.

Luego de la implementacion y el post test, se pudo observar segln la Figura 73 que
hay una significativa mejora y cambio a través de las semanas, esto acompafado del
plan de accion que se realizé en el proceso, este plan de accidn se puede ver resumido
en la Figura 72 (Ver Figura 72 y 73):
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éQué? éQuién? ¢Cuando? éDénde? éPorqué? é¢Cémo?
Elaboracion del diagrama de procesos
. & . P . J. Briceno/L. Torres 18 de abril - 25 de abril del 2022
actual mediante el Bizaggi
Elaboracion del diagrama de Ishikawa J. Briceno/L. Torres 26 de abril del 2022
Elaboracion del DAP actual L. Torres 27 de abril - 30 de abril del 2022
Elaboracion de la Mtariz de Seleccion de
. L. Torres 2 de abril - 4 de abril del 2022
Desperdicios
Identificacién de los problemas J. Briceno/L. Torres 2 de abril - 8 de abril del 2022
Identificaciéon qué actividades no generan
q & J. Briceno/L. Torres 8 de abril - 15 de abril del 2022
valor al proceso
Plantear acciones de mejora J. Briceno/L. Torres 16 de abril - 23 de abril del 2022
Creacion del aplicativo virtual J. Briceno/L. Torres 24 de abril - 29 de mayo del 2022 p duci
Resdistribucién del personal J. Bricefio 30 de mayo - 31 de mayo del 2022 t_ara re uc<|:|r Implementando
Realizar instructivos para el cliente J. Briceno/L. Torres 1dejunio - 6 de junio del 2022 4 Iempos T la herramienta
p emora enla
Realizar instructi | Id Area de ) de trabajo
ealizar Instructivos p.ara el personatde J. Briceno/L. Torres 7 de junio - 11 de junio del 2022 L cotizacion . !
trabajo servicio de del seguro estandarizado se
Capacitacion al personal J. Briceno/L. Torres 12 de junio - 18 de junio del 2022 ventas de SCTRg podra reducir los
n
Elaboracion DAP mejorado L. Torres 19 de junio del 2022 seguros actividaedes tiempos en las
Implementacion de las acciones de actividades de
P . Personal de la emprsa 20 de junio - 29 de julio del 2022 de alto .
mejora fiesgo alto riesgo.

Obtencién de data en la semana de
implementacién

J. Bricefo

30dejulio del 2022

Verificacién de los logros en la etapa de
implementacién

J. Briceno/L. Torres

30dejulio-31dejulio del 2022

Elaboracion del diagrama de procesos
mejorado mediante el Bizaggi

J. Briceno/L. Torres

31 dejulio del 2022

Aplicacién de las mejoras verificadas

J. Briceno/L. Torres

1 de agosto - 28 de septiembre del
2022

Obtencidn de data post mejora

J. Bricefio

29 de septiembre del 2022

Calculo de la diferencia de tiempos de
demora antes y luego de la mejora

L. Torres

30 de septiembre del 2022

Figura 72: Plan de Accidn de Actividades desarrolladas - Objetivo Especifico 03

Elaboracién: Propia
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GRAFICO DE RUPTURA

10.00

9.00

8.00

Muestra Post - Test

6.00
Al=3.91 Promedio: 3.44
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| (¥}
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I v I
I Q :
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! £ .
I ! 3
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Figura 73: Grafica de Ruptura en Actividades de Alto Riesgo
Fuente: Corredores Austral Corredores de Seguros S.A.C

Elaboracién: Propia
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Resumen de Resultados

Tras haber implementado las metodologias en las 03 (tres) variables a la Corredora
de Seguros Austral, y tras presentar los resultados obtenidos en nuestra investigacion,
se plasma un cuadro resumen el cual nos permite en una sola impresion revisar las
mejoras de los tres diferentes procesos con la implementacion de Lean Service, y sus
herramientas, las cuales nos permitieron observar la muestra de cada uno de los
indicadores, denotando las variaciones con los cambios realizados en cada variable,

demostrando un impacto en el proceso de cotizacién y emision de las pélizas SCTR.

= En la primera hipétesis se observd una mejora en los dias de atencion con una
disminucion de 1.47 dias en la reduccion te tiempos, esto se obtuvo tras la
implementacién del PDCA mediante la mejora del proceso de cotizacién y

emision de los SCTR.

= En la segunda hip6tesis se puede ver una disminucion del 63.94% de los
tiempos de atencién que implica una mayor posibilidad de retencién de cartera
de clientes, esto debido a la implementacion del flujo continuo, el uso de un
DAP y las capacitaciones.

» En la tercera hip6tesis se ejecut6 a través del uso del trabajo estandarizado,
DAP y la Matriz de Seleccién de Desperdicios, herramientas que nos

facilitaron poder reducir los tiempos de cotizacion en casi 4 dias.

Todo el resumen completo de los resultados de las 03 variables lo podemos visualizar

en la siguiente Figura 74:
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Muestra TIEMPO DE EMISION DEL SEGURO SCTR TIEMPO DE RENOVACION DEL SEGURO TIEMPO DE COTIZACION DEL SEGURO
(CLIENTES NUEVOS) SCTR (CLIENTES REGULARES) SCTR (ACTIVIDADES DE ALTO RIESGO)
Pre_Post Post_Test Pre_Post Post_Test Pre_Post Post_Test
Dias Dias Horas Horas Dias Dias
1 4.25 2.33 03:47:10 01:09:19 9.00 4
2 3.00 3.00 05:54:56 01:20:50 5.00 35
3 4.00 2.00 01:40:40 01:18:16 8.00 3
4 3.00 2.00 02:36:54 00:27:10 6.33 35
5 3.60 2.50 01:20:56 00:58:08 8.50 0
6 3.20 2.50 02:50:04 01:45:05 6.00 3
7 4.00 2.57 04:01:01 01:02:26 7.00 4
8 3.20 2.14 02:49:30 00:53:59 9.33 3.5
9 6.00 2.00 02:06:14 00:51:37 7.00 3
6.00 06:00:00 10.00
?§ >.00 04:48:00 8.00
g 4.00 03:36:00 6.00
g— 3.00
S 500 02:24:00 4.00
35 1.00 01:12:00 L I‘I l I.I L I.‘ I_I 2.00 I-’ h | h I-‘
é 0.00 00:00:00 0.00
G 1 2 3 4 5 6 7 8 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
© B Pre_Post Dias Post_Test Dias B Pre_Post Post_Test W Pre_Post Dias Post_Test Dias

Figura 74: Gréfica de resultados por variable

Fuente: Corredores Austral Corredores de Seguros S.A.C

Elaboracién: Propia
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4.2. Analisis de resultados
En esta seccion tiene como objetivo comprobar las hipétesis propuestas

durante la investigacion, donde se estableci6 a primera instancia el valor del nivel
de confianza como 95% y el nivel de significancia (o) como o = 5% = 0.05, siendo
este ultimo el nivel de error que se produce al momento de tratar la prueba.
Teniendo como hipotesis general “Si se implementa la metodologia LS se
mejorard la eficiencia de la emision del seguro obligatorio SCTR en una compafiia
de seguros”, donde se divide en 03 hipdtesis especificas, en la cual se preciso si
se comprueba cada hipotesis especifica y general a través del uso del software
estadistico SPSS, la cual permitio realizar el andlisis de datos a través de tablas y
graficas que representan de manera mas clara los resultados obtenidos.

v" Hipdtesis Especifica 01
H1: Si se implementa la metodologia PDCA se lograra reducir los tiempos de

emision en clientes nuevos del seguro obligatorio SCTR

Para esta hipétesis se utilizd como muestras pre y post test, los tiempos de
demora por parte de la corredora de seguros en la emisién en clientes nuevos del
seguro obligatorio SCTR, en la Tabla 28 a continuacion se describe las 9

muestras pre y post desarrolladas para la hipétesis especifica 01:

Tabla 28
Muestras Pre-Post para la comprobacion de hipétesis especifica 01
DATOS PRE TEST DATOS POST TEST
Tiempo (dias) Tiempo (dias)
4.25 2.33
3.00 3.00
4.00 2.00
3.00 2.00
3.60 2.50
3.20 2.50
4.00 2.57
3.2 2.14
6.00 2.00

Fuente: Elaboracién propia
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Prueba paramétrica Pre Test y Post Test
Muestra Pre y Post Test

En el cuadro de resumen de procesamiento de los casos, que se obtuvo mediante
el software SPSS, se pudo cotejar que, del total de 09 muestras tratadas en cada
caso que son el pre y post test, el 100% han sido validadas, no existié ningdn
caso perdido, como se puede observar en las siguientes Tablas 29 y 30:

Tabla 29
Resumen de procesamiento de casos Pre-Test hipotesis 01

SO0S

Casos
PRE_TEST Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%

Fuente: Software IBM SPSS

Tabla 30
Resumen de procesamiento de casos Post-Test hipotesis 01

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
POST TEST Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Estadisticos Descriptivos

En las siguientes Tablas 31 y 32, se muestran los datos estadisticos descriptivos
de las muestras Pre y Post Test anteriormente adjuntadas de los dias de demora
en el proceso de emision del seguro obligatorio SCTR a clientes nuevos, en estas
tablas se puede observar que hay una variacion significativa en tiempos
obtenidos en las muestras que se realizaron antes y despues de la
implementacién, y asi podemos concluir que la aplicacion de la variable
independiente generd cambios positivos para con la reduccion de tiempos en el

proceso ya mencionado en la corredora:
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Tabla 31
Estadisticos descriptivos muestra pre test hipotesis 01

Descriptivos

Estadistico Error estandar
Media 3,8056 ,31540
95% de intervalo de Limite inferior 3,0782
confianza para la media  Limite superior 4,5329
PRE_TEST
Mediana 3,6000
Varianza ,895
Desviacion estandar ,94619

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS
Tabla 32
Estadisticos descriptivos muestra post test hipdtesis 01

Descriptivos

Estadistico  Error estandar

Media 2,3378 ,11344
959% de intervalo Limite inferior 2,0762
de confianza para la media | jmite superior 2,5994
POST_TEST
Mediana 2,3300
Varianza , 116
Desviacion estandar ,34032

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Prueba de Normalidad
Para las pruebas de normalidad se plantearon las siguientes hipotesis:

Hipdtesis Nula (Ho): La implementacion de la metodologia PDCA en una
corredora de seguros NO mejora significativamente los tiempos de emisién del

seguro obligatorio SCTR en clientes nuevos.

Hipotesis Alterna (H1): La implementacion de la metodologia PDCA en una
corredora de seguros mejora significativamente los tiempos de emision del
seguro obligatorio SCTR en clientes nuevos.

Se realizo la prueba de normalidad al indicador, teniendo en cuenta que:

— Normalidad Kolmogorov-Smirnov: Muestras grandes >30

_ Normalidad Shapiro Wilk: Muestras pequefias <30

a) Prueba de normalidad antes de la mejora
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En la siguiente Figura 75, se muestra la prueba de normalidad de la situacion
pre test. Dado que el nimero de muestras es inferior a los 30 datos tomamos
la prueba de Shapiro-Wilk, donde se observa que el nivel de significancia es
mayor a 0.05 (p>0.05), por lo tanto, los datos de la muestra si siguen una

distribucion normal, entonces se establece un andlisis paramétrico:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRE_TEST ,208 9 ,200" ,808 9 ,055

*, Este es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Figura 75: Prueba de normalidad Shapiro Wilk muestra pre test hip6tesis 01
Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

b) Prueba de normalidad después de la mejora
En la siguiente Figura 76, se muestra la prueba de normalidad de la situacion
pre test. Dado que el nimero de muestras es inferior a los 30 datos tomamos
la prueba de Shapiro-Wilk, donde se observa que el nivel de significancia es
mayor a 0.05 (p>0.05), por lo tanto, los datos de la muestra si siguen una

distribucion normal, entonces se establece un analisis paramétrico:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
POST TEST ,173 9 ,200" ,888 9 ,188

* Este es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Figura 76: Prueba de normalidad Shapiro Wilk muestra post test hipétesis 01
Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Segun la prueba de normalidad se concluye que las variables tanto pre como
post siguen una distribucion normal y son consideradas variables paramétricas

dado que el nivel de significancia es mayor a 5%. (p>0.05).

Por esta razdn se considerara la diferencia de medias para lograr verificar que
el método de la implementacién para el objetivo especifico 01 ha funcionado

de manera efectiva.

Contrastacion de Hipdtesis
Para hallar los resultados de esta prueba se tuvo las siguientes hipétesis nula 'y

alterna;
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HO: No existe diferencia estadistica significativa entre la muestra Pre-Test y la

muestra Post Test del tiempo de emisién del seguro obligatorio SCTR en

clientes nuevos.

H1: Si existe diferencia estadistica significativa entre la muestra Pre-Test y la
muestra Post Test del tiempo de emisidn del seguro obligatorio SCTR en

clientes nuevos.

Al realizar la prueba de hipotesis usando el software estadistico SPSS, se
considerd que las muestras Pre Test y Post Test son muestras relacionadas, y
segun el resultados de la prueba de normalidad siguen una distribucion normal,

por ello se utiliza T Student para la prueba de muestras relacionadas.
A continuacion, se presenta el grado de significancia para determinar si la
hip6tesis es aceptada (Ver Tabla 33):

Tabla 33
Prueba de T Student para muestras relacionadas Hipotesis 01

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Media Desv. Desv. Error  95% Intervalo de confianza Sig.
Desviacion  promedio para la diferencia t gl (bilateral)
Inferior Superior
Par PRE_TEST - 3,90
1,46778  1,12725 37575 60130 2,33426 8 ,005
1 POST_TEST 6

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Para entender los resultados de la prueba, se consideran las reglas de decision en
la prueba de hipotesis:

» Si la sig. > 0,05 (5%) — Se acepta la hipotesis Nula, se rechaza la hipotesis
del investigador.

« Si la sig. <0,05 (5%) — Se acepta la hipotesis Alterna, se acepta la hipotesis
del investigador.

» Donde: a=0.05 (5% de significancia) (95% de Confianza)

Mediante el uso del software SPSS, se observa en la Tabla 30, una significancia
de 0.05, el cual es igual al nivel de significancia, ante ello rechaza la hipotesis

nula y acepta la hipdtesis del investigador.
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Anélisis e interpretacion de los resultados (aporte de la investigacion)

Al aceptar la hipotesis alterna (H1), se llegd a la conclusion que, si se
implementa la metodologia PDCA (variable independiente), reducira el tiempo
en el proceso de emision en clientes nuevos (variable dependiente), y en base a

esto ayudara a tener un reducido tiempo de espera por parte del cliente.

Variable, objetivo, hipdtesis 02

H2: Si se implementa un correcto flujo continuo de las actividades se lograra
reducir los tiempos de renovacion en clientes regulares del seguro obligatorio
SCTR.

Para esta hipétesis se utilizd como muestras pre y post test, los tiempos de
demora por parte de la corredora de seguros en la renovacién del seguro
obligatorio SCTR en los clientes regulares, en la Tabla 34 a continuacién se
describe las 9 muestras pre y post desarrolladas para la hipétesis especifica 02:

Tabla 34
Muestras Pre-Post para la comprobacion de Hipotesis Especifica 02

DATOS PRE TEST DATOS POST TEST
Tiempo (horas) Tiempo (horas)
03:47:10 01:09:19
05:54:56 01:20:50
01:40:40 01:18:16
02:36:54 00:27:10
01:20:56 00:58:08
02:50:04 01:45:05
04:01:01 01:02:26
02:49:30 00:53:59
02:06:14 00:51:37

Fuente: Elaboracion propia
Prueba paramétrica Pre Test y Post Test

Muestra Pre y Post Test

En el cuadro de resumen de procesamiento de los casos, que se obtuvo mediante
el software SPSS, se pudo cotejar que, del total de 09 muestras tratadas en cada
caso que son el pre y post test, el 100% han sido validadas, no existié ningin

caso perdido, como se puede observar en la siguiente tabla 35:
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Tabla 35
Resumen de procesamiento de casos Pre y Post Test hipotesis 02

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PRE_TEST 9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%
POST_TEST 9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%

Fuente: Software IBM SPSS

Estadisticos Descriptivos

En las siguientes Tabla 36, se muestran los datos estadisticos descriptivos de las
muestras Pre y Post Test anteriormente adjuntadas de los dias de demora en el
proceso de renovacién del seguro obligatorio SCTR en clientes regulares, en
estas tablas se puede observar que hay una variacion significativa en tiempos
obtenidos en las muestras que se realizaron antes y después de la
implementacion, y asi podemos concluir que la aplicacion de la variable
independiente generd cambios positivos para con la reduccion de tiempos en el
proceso ya mencionado en la corredora:

Tabla 36
Estadisticos descriptivos muestra pre y post test hipotesis 02

Descriptivos

Estadistico Error estandar
Media 3:00:49 0:27:57
95% de intervalo de Limite inferior 1:56:20
confianza para la media Limite superior 4:05:17
PRE_TEST
Mediana 2:49:30
Varianza 25328094,778
Desviacion estandar 1:23:52
Media 1:05:12 0:07:18
95% de intervalo de Limite inferior 0:48:22
confianza para la media Limite superior 1:22:02
POST TEST _
Mediana 1:02:26
Varianza 1726745,944
Desviacion estandar 0:21:54

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS
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Prueba de Normalidad
Para las pruebas de normalidad se plantearon las siguientes hipotesis:

Hipdtesis Nula (Ho): La implementacion de un correcto flujo continuo en una
corredora de seguros NO mejora significativamente los tiempos de renovacion

del seguro obligatorio SCTR en clientes regulares.

Hipotesis Alterna (H1): La implementacidn de un correcto flujo continuo en una
corredora de seguros mejora significativamente los tiempos de renovacion del

seguro obligatorio SCTR en clientes regulares.

Se realizo la prueba de normalidad al indicador, teniendo en cuenta que:

~ Normalidad Kolmogérov-Smirnov: Muestras grandes >30

— Normalidad Shapiro Wilk: Muestras pequefias <30

Prueba de normalidad antes y después de la mejora

En la siguiente Figura 77, se muestra la prueba de normalidad de la situacion Pre
y Post Test. Dado que el nimero de muestras es inferior a los 30 datos tomamos
la prueba de Shapiro-Wilk, donde se observa en los 02 casos que el nivel de
significancia es mayor a 0.05 (p>0.05), por lo tanto los datos de la muestra si
siguen una distribucion normal, entonces se establece un analisis paramétrico

tanto en la muestra del Pre como en el Post Test:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico ol Sig.
PRE_TEST ,218 9 , 200" ,924 9 427
POST_TEST ,156 9 ,200" 977 9 ,945

*, Este es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Figura 77: Prueba de normalidad Shapiro Wilk muestra Pre y Post Test hip6tesis 02
Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Segun la prueba de normalidad se concluye que las variables tanto pre como
post siguen una distribucion normal y son consideradas variables paramétricas
dado que el nivel de significancia es mayor a 5%. (p>0.05).

Por esta razén se considerara la diferencia de medias para lograr verificar que
el método de la implementacion para el objetivo especifico 02 ha funcionado

de manera efectiva.
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Contrastacion de Hipotesis

Para hallar los resultados de esta prueba se tuvo las siguientes hipétesis nula y

alterna:
HO: No existe diferencia estadistica significativa entre la muestra Pre-Test y la

muestra Post Test del tiempo de renovacion del seguro obligatorio SCTR en

clientes regulares.
H1: Si existe diferencia estadistica significativa entre la muestra Pre-Test y la

muestra Post Test del tiempo de renovacion del seguro obligatorio SCTR en

clientes regulares.

Al realizar la prueba de hipotesis usando el software estadistico SPSS, se
considerd que las muestras Pre Test y Post Test son muestras relacionadas, y
segun el resultado de la prueba de normalidad siguen una distribucion normal,

por ello se utiliza T Student para la prueba de muestras relacionadas.
A continuacion, se presenta el grado de significancia para determinar si la
hip6tesis es aceptada (Ver Tabla 37):

Tabla 37
Prueba de T Student para muestras relacionadas Hipotesis 02

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Media Des. Desv. Error  95% Intervalo de confianza Sig.
Desviacion promedio para la diferencia t gl (bilateral)
Inferior Superior

Par PRE_TEST -
1 POST TEST
Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

1:55:37 1:21:05 0:27:01 0:53:17 2:5757 4,277 8 ,003

Para entender los resultados de la prueba, se consideran las reglas de decision en

la prueba de hipotesis:

» Si la sig. > 0,05 (5%) — Se acepta la hipotesis Nula, se rechaza la hipotesis
del investigador.

« Si la sig. <0,05 (5%) — Se acepta la hipotesis Alterna, se acepta la hipotesis
del investigador.

» Donde: 0=0.05 (5% de significancia) (95% de Confianza)
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Mediante el uso del software SPSS, se observa en la Tabla 33, una significancia
de 0.003, el cual es menor al nivel de significancia 0.05, ante ello se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipétesis del investigador.
= Anadlisis e interpretacion de los resultados (aporte de la investigacion)

Al aceptar la hipotesis alterna (H1), se llegd a la conclusion que, si se
implementa un correcto flujo continuo (variable independiente), reducira el
tiempo del proceso de renovacion del seguro SCTR en clientes regulares
(variable dependiente), esto ayudara a tener un reducido tiempo de espera por

parte del cliente.

v' Variable, objetivo, hipétesis 03

H3: Si se desarrolla la herramienta del trabajo estandarizado se lograra reducir
tiempos de demora en la cotizacion del seguro SCTR en actividades de alto
riesgo.

Para esta hipotesis se utilizO como muestras pre y post test, los tiempos de
demora por parte de la corredora de seguros en la cotizacion del seguro
obligatorio SCTR en actividades de alto riesgo, en la Tabla 38 a continuacién se

describe las 9 muestras pre y post desarrolladas para la hipétesis especifica 03:

Tabla 38
Muestras Pre-Post para la comprobacion de hipdtesis especifica 03
DATOS PRE TEST DATOS POST TEST
Tiempo (dias) Tiempo (dias)
9.00 4.00
5.00 3.50
8.00 3.00
6.33 3.50
8.50 -
6.00 3.00
7.00 4.00
9.33 3.50
7.00 3.00

Fuente: Elaboracion propia
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Prueba paramétrica Pre Test y Post Test
Muestra Pre

En el cuadro de resumen de procesamiento de los casos, que se obtuvo mediante
el software SPSS, se pudo cotejar que, del total de 09 muestras tratadas del
primer caso que es la muestra Pre, el 100% han sido validadas, no existio ningdn
caso perdido, como se puede observar en la siguiente Tabla 39:

Tabla 39
Resumen de procesamiento de casos Pre-Test hipotesis 03

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRE_TEST ,180 8 ,200° ,960 8 ,808
POST TEST 228 8 ,200° ,835 3 ,067

*, Este es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Fuente: Software IBM SPSS
Muestra Post

En el cuadro de resumen de procesamiento de los casos, que se obtuvo
mediante el software SPSS, se pudo cotejar que, del total de 09 muestras, sélo
08 son validadas, esto ocurre ya que al no tener ventas de cotizacion en la semana
37 de recoleccion de datos en actividades de alto riesgo, la data de la corredora
no figura datos en tal semana para poder trabajarlo en nuestro trabajo de tesis, es
por ello que nos quedamos con un total de 08 muestras, de las cuales el SPSS
evallia como 01 caso perdido, como se puede visualizar en la siguiente Tabla 40:
Tabla 40
Resumen de procesamiento de casos Post-Test hipotesis 03

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
POST TEST Vélidos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
8 88,9% 1 11,1% 9 100,0%

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Estadisticos Descriptivos

En las siguientes tablas 41 y 42, se muestran los datos estadisticos descriptivos

de las muestras Pre y Post Test anteriormente adjuntadas de los dias de demora
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en el proceso de cotizacion del seguro obligatorio SCTR en actividades de alto
riesgo, en estas tablas se puede observar que hay una variacion significativa en
tiempos obtenidos en las muestras que se realizaron antes y despues de la
implementacion, y asi podemos concluir que la aplicacion de la variable
independiente generé cambios positivos para con la reduccion de tiempos en el

proceso ya mencionado en la corredora:

Tabla 41
Estadisticos descriptivos muestra pre test hipotesis 03

Descriptivos
Estadistico Error estandar

Media 7,3511 48617
95% de intervalo de Limite inferior 6,2300
confianza para la media |imite superior 8,4722
PRE_TEST
Mediana 7,0000
Varianza 2,127
Desviacion estandar 1,45852

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Tabla 42
Estadisticos descriptivos muestra post test hipotesis 03

Descriptivos

Estadistico Error estandar
Media 3,4375 ,14752
95% de intervalo de Limite inferior 3,0887
confianza para la media |_imite superior 3,7863
POST TEST
Mediana 3,5000
Varianza 174
Desviacién estandar 41726

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS
Prueba de Normalidad
Para las pruebas de normalidad se plantearon las siguientes hipotesis:

Hipdtesis Nula (Ho): La implementacion de la herramienta de trabajo
estandarizado en una corredora de seguros NO mejora significativamente los

tiempos de cotizacion del seguro obligatorio SCTR en actividades de alto riesgo.
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Hipdtesis Alterna (H1): La implementacion de la herramienta de trabajo
estandarizado en una corredora de seguros mejora significativamente los

tiempos de cotizacion del seguro obligatorio SCTR en actividades de alto riesgo.
Se realizé la prueba de normalidad al indicador, teniendo en cuenta que:

~ Normalidad Kolmogorov-Smirnov: Muestras grandes >30

— Normalidad Shapiro Wilk: Muestras pequefias <30

Prueba de normalidad antes y después de la mejora

En la siguiente Figura 78, se muestra la prueba de normalidad de la situacion Pre
y Post Test. Dado que el nimero de muestras es inferior a los 30 datos tomamos
la prueba de Shapiro-Wilk, donde se observa en los 02 casos que el nivel de
significancia es mayor a 0.05 (p>0.05), por lo tanto, los datos de la muestra si
siguen una distribucion normal, entonces se establece un andlisis paramétrico

tanto en la muestra del Pre como en el Post Test:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Sha
Estadistico gl Sig. Es
PRE_TEST ,180 8
POST_TEST ,228

* Este es un limit

a.C

Figura 78: Prueba de normalidad Shapiro Wilk muestra Pre y Post Test hip6tesis 03
Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Segun la prueba de normalidad se concluye que las variables tanto pre como
post siguen una distribucion normal y son consideradas variables paramétricas
dado que el nivel de significancia es mayor a 5%. (p>0.05).

Por esta razon se considerara la diferencia de medias para lograr verificar que
el método de la implementacion para el objetivo especifico 03 ha funcionado

de manera efectiva.

Contrastacion de Hipdtesis

Para hallar los resultados de esta prueba se tuvo las siguientes hipétesis nula 'y

alterna;
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HO: No existe diferencia estadistica significativa entre la muestra Pre-Test y la

muestra Post Test del tiempo de cotizacion del seguro obligatorio SCTR en

actividades de alto riesgo.
H1: Si existe diferencia estadistica significativa entre la muestra Pre-Test y la

muestra Post Test del tiempo de cotizacidn del seguro obligatorio SCTR en
actividades de alto riesgo.

Al realizar la prueba de hipotesis usando el software estadistico SPSS, se
considerd que las muestras Pre Test y Post Test son muestras relacionadas, y
segun el resultado de la prueba de normalidad siguen una distribucion normal,

por ello se utiliza T Student para la prueba de muestras relacionadas.

A continuacion, se presenta el grado de significancia para determinar si la

hipotesis es aceptada (Ver Tabla 43):

Tabla 43
Prueba de T Student para muestras relacionadas Hip6tesis 03

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

Media Desv. Desv. Error  95% Intervalo de confianza Sig.
Desviacién  promedio para la diferencia t gl (bilateral)
Inferior Superior

Par PRE_TEST -
3,77000 1,44146 ,50963 2,56491 497509 7,397 7 ,000
1 POST TEST

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Para entender los resultados de la prueba, se consideran las reglas de decision en
la prueba de hipotesis:

« Si la sig. > 0,05 (5%) — Se acepta la hipotesis Nula, se rechaza la hipétesis

del investigador.

« Si la sig. <0,05 (5%) — Se acepta la hipotesis Alterna, se acepta la hipotesis
del investigador.

» Donde: a=0.05 (5% de significancia) (95% de Confianza)

Mediante el uso del software SPSS, se observa en la Tabla 33, una significancia
de 0.000, el cual es menor al nivel de significancia 0.05, ante ello se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipétesis del investigador.
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= Andlisis e interpretacion de los resultados (aporte de la investigacion)

Al aceptar la hipotesis alterna (H1), se llegd a la conclusion que, si se
implementa la herramienta del trabajo estandarizado (variable independiente),
reducira el tiempo en el proceso de cotizacion en clientes de casos de trabajo de
alto riesgo (variable dependiente), esto ayudara a tener un reducido tiempo de

espera por parte del cliente.

v" Resumen de resultados
A continuacion, en la tabla 37 se puede observar lo siguiente:

- Enla primera variable dependiente se pudo reducir el tiempo de demora
en 1.47 dias, quiere decir que redujo en 38.58% a comparacion del tiempo
antes de la mejora.

- Enla segunda variable dependiente se pudo reducir el tiempo de demora
en 01:55:38 horas, quiere decir que redujo en 63.94% a comparacion del
tiempo antes de la mejora.

- En la tercera variable dependiente se pudo reducir el tiempo de demora en
3.91 dias, quiere decir que redujo en 53.20% a comparacion del tiempo
antes de la mejora.

Como se puede visualizar hubo cambios notorios en los tiempos de espera por
parte del cliente, todo esto se detalla en la Tabla 44 resumen con los resultados
de mejora obtenidos gracias a la implementacion de las 3 variables

independientes planteadas para el desarrollo de la investigacion:
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Tabla 44
Resumen de resultados

Hipdtesis Especifica Varlab!es Varlat_)les Indicador Pre- Test Post- Test  Diferencia
Independiente  Dependiente
Si se implementa la metodologia Tiempo de Promedio. de 147
PDCA se lograréa reducir los tiempos ~ Metodologia Emision Tiempos de Emision 381 234 (Disrﬁinu 5
de emision en clientes nuevos del PDCA (clientes Semanal (clientes ' ' Y
; . en un 38.58%)
seguro obligatorio SCTR nuevos) nUevos)
Si se implementa un correcto flujo . .
continuo de las actividades se lograra J;ﬁg]\?a%%erw T'?;r?]mgglo'g: 01:55:38
reducir los tiempos de renovacion en  Flujo Continuo X P 03:00:50 01:05:12  (Disminuyo
. (clientes Renovacion Semanal
clientes regulares del seguro regulares) (clientes regulares) en un 63.94%)
obligatorio SCTR. g g
Si se desarrolla la herramienta del
trabajo estandarizado se lograra Trabaio Tiempo de Promedio. de 3.91
reducir tiempos de demora en la J Mpo @ Tiempos de 7.35 3.44 (Disminuy6
estandarizado Cotizacion

cotizacion del seguro SCTR en
actividades de alto riesgo.

Cotizacion Semanal

en 53.20%)

Elaboracion: Propia
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CONCLUSIONES

Se comprueba que, mediante la aplicacion del Lean Service aplicando el PDCA se
incremento la velocidad de atencion que se tenia al inicio de la toma de muestras con
3.81 dias a 2.34 dias luego de la implementacion de las mejoras, con tendencia a la
baja, es decir un 38.58% de mejora en los tiempos de atencion de nuevos clientes o
1.47 dias que necesiten cotizar y emitir un SCTR. Esto permitio darle mayor tiempo
para la atencion de nuevos clientes al reducirse los reprocesos y una mayor
referenciacion por velocidad y calidad de servicio que se necesita para este tipo de

productos en particular traduciéndose en mayor cantidad de ventas para Austral.

Se comprob6 que, mediante la aplicacién del trabajo estandarizado se logré disminuir
los tiempos de atencion de renovacion de pdélizas que se obtuvieron durante el
proceso de toma de un promedio de 3:00:50 horas a 1:05:12 que representa una
disminucion de los tiempos en mas de 1:55:48 es decir mas del 60%; lo que llevo a
reducir la pérdida de clientes por una demora en la atencion aumentando de esta

manera los ingresos de la corredora.

Se evidencio6 que, mediante la aplicacidn de la metodologia de trabajo estandarizado,
se pudo disminuir algunos reprocesos, los que dieron como resultado una mejorara
de los tiempos que eran inicialmente de 7.35 dias a 6.50 dias un 13% de reduccion
de estos tiempos, aunado al desarrollo de archivos y sugerencia de centros
especializados en los examenes solicitados, mejoraron el nivel de atencién de la

corredora.

La metodologia de Lean Service nos proporciond a través de sus herramientas arriba
mencionadas mejorar en los tiempos de atencion al cliente en un promedio del
37.16%, mejorando el organigrama y desarrollando nuevas tecnologias, mejorando

la eficacia de los servicios.

La metodologia PDCA nos permitié desarrollar un aplicativo que dio la posibilidad
de reducir los tiempos en el proceso de cotizacion de polizas SCTR en un 38.58%.

La disminucion de los reprocesos durante la cotizacidon y emision de pdlizas, permite

que se pueda cumplir de manera mas rapida a los clientes con sus requerimientos.
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RECOMENDACIONES

Implementar el PDCA para otros tipos de seguros de venta masiva que realiza la
empresa, tales como el seguro Vehicular, seguro de Asistencia Médica, y desarrollar
otros instrumentos tecnoldgicos que les permita reducir los tiempos de atencion

considerando esto ultimo como un valor agregado para los clientes.

Terminar de desarrollar el aplicativo en linea para una integracion total con las
compaiiias de seguros, permitiendo de esta manera reducir ain mas los tiempos de

cotizacion, emision y renovacién en un futuro cercano.

Realizar constantes capacitaciones en la teoria del seguro SCTR y casuisticas sobre
la ley de los seguros SCTR, evaluar trimestralmente los tiempos de atencion para
tomar medidas preventivas y correctivas en base a los datos obtenidos en conjunto

con la cantidad de renovaciones generadas.

Autorizar a un responsable encargado en realizar operaciones de mantenimiento tales
como la supervision de los tiempos de atencidn durante todo el proceso mediante la
toma de muestras, mejorar la relacion con los ejecutivos comerciales de las

compafiias de seguros.

Proponer la aplicacién y el uso del Lean Service en toda la operatividad de la
corredora de seguros en vista que ha demostrado que trae mejoras en los procesos y
por consiguiente beneficios en las actividades donde se aplican esta metodologia, la
cual deberia de investigarse e implementar mas para este rubro en el mercado

nacional.

Se recomienda digitalizar los procesos de cotizacion y lograr reducir los reprocesos
en otros tipos de pdlizas de seguros, iniciando por los de facil atencion que son los

seguros de asistencia médica, vida ley, automoviles y hogar.

Se recomienda promover una cultura de servicios a través de pequefias encuestas a
los clientes finales, asi como a las compafiias de seguros, promoviendo nuestra
propuesta de valor, generar una personalizacion para con los clientes antes, durante y

después de la compra.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

Tabla 45
Matriz de Consistencia
Problema  Obijetivo Hipdtesis Variable Indicador  Variable  Indicador
General General General  Independiente V.1. Dependiente V.D.
Si se
Implementar la .
o~ P implementa la
¢{Como metodologia metodoloaia
mejorar la Lean Service °
o . Lean Service se
eficienciaen  para la mejora meiorara la
la emision del en la eficiencia . 30"
L eficiencia de la . S
seguro de la emision L Lean Service -- Eficiencia --
: . emision del
obligatorio del seguro Seauro
SCTRenuna  obligatorio bli guro.
empresade  SCTR en una obligatorio
SCTR en una
seguros? empresa de empresa de
SEguros. Seguros.
Problemas Obijetivos Hipotesis Variable Indicador  Variable Indicador
Especificos Especificos Especificas Independiente V.1 Dependiente  V.D.
.y Implementar la . Si se
¢(Como P implementa la
. metodologia P
reducir los metodologia
. PDCA para Prom. de
tiempos de . PDCA se . .
L reducir los . . Tiempo de Tiempos de
emision en . lograra reducir . S Y
: tiempos de . Metodologia . Emision Emision
clientes L los tiempos de Si/No -
emision en N, PDCA (clientes Semanal
nuevos del . emision en -
clientes nuevos . nuevos) (clientes
seguro clientes nuevos
. . del seguro NUevos)
obligatorio obliatorio del seguro
SCTR? SCgTR obligatorio
) SCTR.
nooretsSI%®
flujo continuo implementa un
¢{Coémo ! correcto flujo
- en las :
reducir los L continuo de las
: actividades - Prom. de
tiempos de ara lograr actividades se Tiempo de Tiempos de
renovaciénen ~ Para’og lograra reducir po @ pos
- reducir los . . . . Renovacion Emision
clientes . los tiempos de Flujo Continuo Si/No -
tiempos de L (clientes Semanal
regulares del - renovacion en .
renovacion en - regulares) (clientes
Seguro clientes clientes regulares)
obligatorio requlares del regulares del 9
SCTR? gse ot sequro
eguro. obligatorio
obligatorio SCTR
SCTR. ’
Si se desarrolla
Implementar la  la herramienta
s herramienta de del trabajo
¢Cémo - .
. trabajo estandarizado
reducir el estandarizado se lograré Prom. de
tiempo de ara poder reducir?iem 0s Trabajo Si/No Tiempo de tiempo de
cotizacion en parap p estandarizado Cotizacion cotizacion
S reducir los  de demoraen la
actividades de Semanal

tiempos en las
actividades de
alto riesgo.

alto riesgo?

cotizacion del
seguro SCTR
en actividades
de alto riesgo.

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

Tabla 46
Matriz de Operacionalizacion
Variable . T Definicion
- Indicador Definicién Conceptual X
Independiente Operacional
Es una metodologia de mejora continua de la calidad que consta
de cuatro fases: planear, hacer, verificar y actuar; que sirve como Plataforma para
una herramienta de gestion vélida para cualquier tipo de industria  cotizar, pagar,
Metodologia Si /No manufacturera y de servicios cuyas fases, en conjunto, se basan  emitir y generar
PDCA en la implementacion de procesos, identificacion de los PDF de
problemas junto a la deteccion de sus causas y soluciones 7 constancias y
potenciales en busqueda de la mejora continua de los procesos en polizas
evaluacion. (Pittman & Rusell, 1998)
El flujo continuo es un elemento presente del mensaje lean, Z;ogce);gr(:?:?;
debido a que se busca conseguir una mejor calidad al menor compra virtual
Flujo Continuo Si / No precio y en e_l mejor tiempo poablg. I?ara llevarlo a cgbo se y emite la
requieren maltiples herramientas y si bien se corre un riesgo de constancia
un paro por alguna falla en el proceso, es un sistema de contrato dey
produccion con mucho potencial. (Teruyuki Minoura)
seguro.
Es necesario seguir una metodologia que permita contrarrestar Proceso donde
situaciones como la variabilidad en los procesos de fabricacion, se reduce los
Trabajo - inexistencia de una secuencia detallada de procedimiento de tiempos de
: Si/No - T T
Estandarizado trabajo y la gran diversidad de productos, esto puede lograrse cotizacién en
mediante la aplicacion del método del trabajo estandarizado. las compafiias
(Braganca & Costa, 2015) de seguros.
Variable . L Definicion
. Indicador Definicién Conceptual X
Dependiente P Operacional
Prom. de La emision de una poliza siempre viene acompariada de la
Tiempos de emision también de los recibos para abonarla. El coste de la
- L s , . - Reportes de
Tiempo de Emision poliza se podra realizar en un solo pago o en varios a lo largo del ventas
Emision Semanal periodo de un afio. Y el conjunto de emisiones de pélizas junto
- . : - semanales
(clientes con las primas establecidas para cada una de ellas, constituiran el
nuevos) volumen de negocio de una aseguradora. (Fundaciéon MAPFRE)
Acto por el que, por acuerdo expreso o tacito entre las partes que
Prom. de - - P .
- han suscrito la poliza, las garantias de esta se extienden a un
Tiempos de - ~
. L nuevo periodo de cobertura, generalmente de un afio, en las Reportes de
Tiempo de Renovacion : g A :
ol mismas condiciones que tenian vigencia hasta ese momento. ventas
Renovacion Semanal L i,
(clientes Requisito m(_jl_spensable para que la renovacion surta efect_q esel semanales
regulares) pago anticipado de la prima correspondiente. (Fundacion
g MAPFRE)
La cotizacidon determina el valor real de un bien o de un servicio.
% en - . Reportes de
. - Se utiliza para conocer cual va a ser el coste de un producto o A
Tiempos de Reduccion - . - - tramites de
AL . servicio. En los servicios, muchas veces se utiliza también la R
Cotizacion del tiempo . . cotizacion
o palabra presupuesto. Pedir a un carpintero el presupuesto de una
en cotizacion mensual

obra, por ejemplo. (Albarran, 2008)

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 3: Carta de Autorizacion de la Empresa

AAustral

CORRKREDORES DE SEGUROS

Lima, 22 de junio del 2022

Por la presente, autorizamos a los seflores Bachilleres Johann Bricefio De” Luise y al sefior Luis
Bryand Torres Santana, a fin de que puedan utilizar los datos, figuras o fotografias de la empresa

para la elaboracion de su tesis.

Sin otro particular me despido,

Atentamente

Johann Bricefio De’Luise

Director
@ (+51) 998 455 718 austral@australcorredores.com pe (o)  Austral Corredores de Seguros SAC.
01 226 3000 www.australcorredores.com.pe \/  Calle Rio de la Piata 440 — San Isidro

Registro del Sistema de Segures Nt 1-624, Inscrito en los Registros Pablicos - Titulo N® 59691 Ficha N* 171375
Figura 79: Carta de Autorizacion de la Empresa
Fuente: Austral Corredora de Seguros S.A.
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Se muestra a continuacién la plantilla de datos que se le pedia normalmente a los clientes, la cual se describe en el Capitulo 1V, especificamente

en el segundo paso de la Aplicacion de la Teoria del Objetivo 01 que pertenece al subtitulo 4.1 que es Presentacion de Resultados, en el cual se

hizo su mejora a través de los planes de mejora (Ver Anexo 4):

Anexo 4: Plantilla de Datos del Cliente Antes de la Mejora

DATOS DE CLIENTES NUEVOS
llombres Patemo | Materno | TipoTrab | TipoDoc liroDoc Sexo Estado Civi Direccion Tdéfono Fechallac Comreo NMoneda Remuneracion
1
2
3
4
5
b
7
8
9
10
1
1
13
1
Razon Social
RUC | GroAdividd | \ ,
Dirccén -\ Str a
Distrito |Prwimh |Dpi0 | CORREDORES DE SEGUROS
Teléfono

Figura 80: Plantilla de Datos de la Empresa
Fuente: Corredores Austral S.A.
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